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 الإىـــــــداء

عوسُا فً أداء زسالت صٌعخِا هي أّزاق الصبس ّ طسشحِا فً ظلام الدُسعلى سساج الأهل بلا  إلى هي ًرزث

فخْز أّ ملل زسالت حعلن العطاء مٍف ٌنْى العطاء ّحعلن الْفاء مٍف ٌنْى الْفاء إلٍل أهً أُدي ُرٍ السسالت ّ 

 شُسة الحٍاة ّ ًْزُا شخاى بٍي زسالت ّ زسالت جصاك الله خٍساً.. ّ أهد فً عوسك بالصالحاث فأًج

إلى هي جاُد فً حٍاحَ ّ ححول الوشقاث هي أجل أى ٌساًً شاباً قٌْاً أزفع زأسَ ّ أمْى ٌوٌاٍ ... من عاًٍج هي 

 أجلٌا ؟ من ححولج ؟... صبسث .. ّلني بعد مل ُرٍ الخحدٌاث فً حٍاحل سْف ٌثوس صبسك ... أحبل أبً

ن ... إلى أقازبً ٍُثن ّ لوٍس ّ إبساٍُن ّ أبْ هالل  ّ جدحً  ... إلى أخْاًً ّ أخْاحً ُبَ ّ هحود ّ عوس ّ زٌ

 خالً خالخً أشنسمن جوٍعاً على ّقْفنن هعً ّ صبسمن ّ دعونن لً ّ أخص بالرمس خالً "سعد"

إلى حبٍبخً إلى ألطف إًساًت ّ أزق بشسٌت إلى أجول عسبٍت ها أسعدًً بٌجاحً الٍْم ّ ها أسعدًً بل ّ هعل 

 أُدٌنً ثوسة جِدي ّ صبسي شّجخً أهٍسحً

حبٍبخً عائشخً هٌِدسخً أحوٌى لل أى حنًًْ هعً بً سعٍدة ّ أى ًنول هسٍسحٌا إلى أى ًًٌِ زسالخٌا فً ُرٍ 

الحٍاة هخعاًٍّي ًقف جٌباً إلى جٌب حنًًْ هصدز قْحً ّ إلِاهً ّ أمْى لل قْحل ّ عًْل بعد الله حعالى ...إلى 

 أى ًصل إلى جٌخٌا 

 ة حبٍبخً النبٍسة هــــــا أجـــــــوـــــللطفلخً الصغٍس

 

 إلى أصدقائً إلى مل هي عسفخِن سْاء ذمسحنن أّ أًساًً الشٍطاى ذمسمن ... أشنسمن

 

ماهًإلاكلماتبسٌطةدونتصنعوتألٌفوتكلف,تخرجمنقلبًلاشكركمبهاعلىبعضماصنعتوه

 معًفشكرالكممنًجزٌلالشكر
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 الشكر وتقدير

 بسم الله الرحمن الرحيم

 ....الصالحات تتـ بنعمتو الذم الحمدلله

ا تَرْضَاهُ  يَّتِي إِنِّي "رَبِّ أَكْزِعْنِي أَفْ أَشْكُرَ نِعْمَتَؾَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَمَيَّ كَعَمَى كَالِدَمَّ كَأَفْ أَعْمَؿَ صَالِحن كَأَصْمِحْ لِي فِي ذُرِّ
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"الأردنية ع الأدويةفي مصان دراسة ميدانية إدارة الجودة الشاممة عمى إدارة سمسمة التوريد الإلكترونيةأثر "  

 إعداد:

أحمد ىشاـ عبدالرحيـ الذىبي   

 إشراؼ: 

 الدكتكر سمير مكسى الجبالي

       الممخص

إدارة الجكدة الشاممة عمى إدارة سمسمة التكريد الإلكتركنية في ىدفت الدراسة الحالية الى التعرؼ عمى أثر 
يجػػاد حمػػكؿ لمشػػكمة تمثمػػت بضػػعؼ  إدارة الجػػكدة , ك جػػاءت ىػػذه الدراسػػة فػػي محاكلػػة لإمصػػانع الأدكيػػة الأردنيػػة

الشػػػاممة التػػػي تػػػؤثر بشػػػكؿ اك بػػػسخر عمػػػى ادارة  سمسػػػمة التكريػػػد الالكتركنيػػػة , كلتحقيػػػؽ أىػػػداؼ الدراسػػػة صػػػيغت 
مصػانع الادكيػة الاردنيػة ميػداف لمدراسػة حيػث حيػث تػـ أعتمػاد فرضية رئسية كاحدة كانبثؽ منيا ثػلاث فرضػيات. 

( فردان جمعت البيانات منيـ عبر استبانو تـ تطكيرىا ليذا الغرض بعػد إف خضػعت ٚٛلائمة )بمغ حجـ العينة الم
لأختبػػارات الصػػػدؽ كالثبػػػات, كحممػػت البيانػػػات بسسػػػتخداـ كسػػائؿ الأحصػػػاء الكصػػػفي بسعتمػػاد الحزمػػػو الإحصػػػائية 

 .(spssلمعمكـ الإجتماعية )

ك دلالػة أحصػائية لأبعػاد أدارة الجػكدة الشػاممة عمػى كخرجت الدراسة بمجمكعة مف النتائج كاف أىميا كجػكد اثػر ذ
 ادارة سمسمة التكريد الالكتركني. كانتيت الدراسة بتقديـ مجمكعة مف التكصيات عؿ  أىميا:

ضركرة الاىتماـ مف قبؿ الادارة العميا بنشر ثقافة الجكدة بيف العامميف كذلؾ مف خلاؿ السياسات  -
 كالاجراءات المتبعة في المصنع.

 ؿ عمى برامج تدريبية مف شسنيا تعزيز ثقافة الجكدة الشاممة لدل العامميف.العم -
 ردنيةالأ دارة سمسمة التكريد الالكتركنية , مصانع الادكيةُ إكممات المفتاحية: إدارة الجكدة الشاممة , ال -
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Abstract  

The study aimed to identify the impact of  Total Qualuty 

Manahment on of the electronic supply chain management A Field 

Study in the Jordanian Pharmaceutical Industry. This study was 

conducted in an attempt to find solutions to the problem of 

weakness of TQM which affects in one way or another management 

of the electronic supply chain. (87) respons collected the data 

through a questionnaire developed for this purpose after they were 

subjected to tests of honesty and stability, and analyzed the data 

using the means of descriptive statistics by adopting the statistical 

packages of social sciences (spss). 

The study came out with a number of results, the most important of 

which was a statistically significant effect of the dimensions of total 

quality management on the management of the electronic supply 

chain. The study ended with a series of recommendations, the most 

important of which are: 

 The need for attention by the senior management to spread the 

culture of quality among employees and through the policies and 

procedures followed in the plant. 

Work on training programs that promote the culture of total quality 

among workers. 

Keywords: Total Quality Management, Electronic Supply Chain 

Management, Jordanian Pharmaceutical Factories 
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 :مقدمة (1-1)

كيات ة تناسب مستيفي تكفير منتجات أك خدمات متباينة كتكامم التكريديساىـ تكامؿ سمسمة 

 ؿتعمؿ عمى زيادة الربحية )الارباح( كزيادة العائدات كتقميعف ككنيا  خدمة العملاء المميزة, فضلان 

اعد بدكرىا عمى ستك  كما ,لإدارة أداء طمب العميؿ ييد المحرؾ الأساسر ك التكمفة. كيعد تكامؿ سمسة الت

خمؽ استجابة ايجابية لمعملاء الأمر الذم يؤدم إلى المحافظة عمى العملاء كنمك الإيرادات. كتزيد 

 عبدالعزيز ممدكح.)مبادرات التي تكاجو العملاء كعمؿ تحسينات لتككف الربحية كبيرةالتركيز عمى ال

 (2004,رفاعي محمد

مف العملاء  لكؿ التكاليؼ مف تخفض سكؼ الناجحة التكريد سمسمة إدارة أف فيو شؾ لا كمما

 تككف لتىا الشركات فإف متتابعة بصكرة , ك الربح ىامش ك  القيمة تحسف أكبقي كتُ  , المكرديف ك

, أف الأعماؿ عالـ فى نجاحا الأكثر ىي تكريدسمسمة ال فى فعالو  ىي الإلكتركنية التكريد سمسمة اليكـ

 مف المناسبة الكمية لضماف اللازمة ك المتداخمة العمميات ك العناصر كؿ يستخدـ لتكصيؼ مصطمح

 مف الجدير بالذكر أف ادارةممكنة. ك  تكمفة بسقؿ ك المناسب الكقت كفى المناسبة فى الأماكف المنتج

 الدكلية المعمكمات مف خلاؿ شبكة يتـ تنفيذىا الخطكات مف مجمكعة ىى الإلكتركنية التكريد سمسمة

 ك المنتجات إرساؿ ثـ تامة منتجات إلى المكرد كتحكيميا مف الخاـ المكاد عمى لمحصكؿنت( الإنتر )

 تطبيؽ ك المكارد تنسيؽ ك التخطيط ك , معمكماتال مشاركة تشمؿ العملاء ك إلى الخدمات تقديـ

 (2006.)الرفاعي,الأداء الدكلي مقاييس

الأعماؿ في المجتمع الإنساني المعاصر العديد مف التحديات التي تقترف  شركاتتشيد كما 

بالجكانب النكعية عمى الصعيديف السمعي كالخدمي, كتستخدـ النكعية كسلاح تنافسي رئيسي في ىذا 
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( كىك مفيكـ Total Quality Management ) الشاممة ظير مفيكـ إدارة الجكدةالاتجاه, كليذا 

المبادئ كالأفكار التي يمكف لأم إدارة أف  إدارم يعبر عف فمسفة إدارية متكاممة تقكـ عمى مجمكعة مف

كتعنى إدارة الجكدة  ,تتبناىا مف أجؿ تحسيف الجكدة كالأداء بما يمبي تكقعات العملاء أك يتجاكزىا

التي تستخدميا الشركة, بما في ذلؾ إدارة تصميـ الجكدة كتطكيرىا  شاممةالتدقيؽ في تدابير الجكدة الب

 (2012)تركًدهمانالبرازي,كمراقبة الجكدة كتحسينيا كالتسكيد عمييا.

الرئيسية التي تناكليا القطاع الخاص في  كالأكلكياتالاىتمامات مف الجكدة بدكرىا كاحدة  تعد

متضمنان في كمراقبتيا كضمانيا كالتسكد مف ككنيا تتمتع حيث يعد التركيز عمى الجكدة  تو,اجند

بالاستمرارية لفترة طكيمة, كما يرل أف مفيكـ الجكدة قد تكسعت ليشمؿ الطمب كرضا المستيمؾ أك 

 العميؿ.

ير العمؿ مف أىـ الأدكات الإدارية الرئيسة التي تؤدم إلى تطك  الشاممة تعتبر إدارة الجكدةكما 

كتحسيف الأداء بما يحقؽ زيادة ربحية الشركة, كارتفاع جكدة المنتجات كالخدمات, كتحسيف الإنتاجية, 

مع تحسيف سمعة المنظمة في الأسكاؽ المحمية كالخارجية, خاصة في ظؿ الارتفاع الكبير في عدد 

بينيا, عمما اف إدارة المنافسة زيادة شدة تيا كأنشطتيا, كالشركات كالمؤسسات عمى اختلاؼ مجالا

نما تمتد لتشمؿ جميع  الجكدة الشاممة لا تقتصر فقط عمى جكدة المنتجات كتقديميا بالشكؿ الأفضؿ, كا 

 ,.Long et al., 2008; Robbins and Coulter, 2005; Juma et al)أنشطة ككظائؼ الشركات

2012).) 
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 مشكلة الدراسة (2-1)

بيئة عمؿ تتميز بالمنافسة الشديدة كالتغير المستمر في حاجات  تمارس معظـ الشركات أعماليا في ظؿ

رغبات الزبائف كتغير ظركؼ الأسكاؽ مما يتكجب عمى الشركات أف تتفرد عف غيرىا مف الشركات  ك

 لكي تتمكف مف التكيؼ كالبقاء في ظؿ الظركؼ البيئية المتغيرة ك ,الاخرل العاممة في نفس الصناعة

ية بعيدة الأمد كبخاصة شركات الأدكية. كبسبب التحديات الكثيرة التي تكاجييا تحقيؽ اىداؼ استراتيج

الشركات مثؿ العكلمة كالمنافسة الشديدة كقصر دكرة حياة المنتج, ككجكد تبايف في مستكل الادارات 

مؿ التي تشمؿ ادارة التكريد كبخاصة الالكتركنية منيا, ككذلؾ الإدارات الأخرل التي تتكا ك  المختمفة

مع إدارة التكريد كالتي تشمؿ إدارة التدفقات المالية, إدارة المبيعات, إدارة التخطيط كالمتابعة, إدارة 

سمسمة التكريد الإلكتركني ك مف خلاؿ الرجكع إلى الدراسات السابقة تؤثر في  ياجميع المشتريات, ك

( ك مف Fotopoulos and psomas,2009( ك دراسة )2006مثؿ دراسة )نكر الديف ,بكعناف ,

خلاؿ الرجكع إلى البعض مف المدراء العامميف في بعض شركات الأدكية كمحاكلتيـ معرفة أىـ 

المشاكؿ التي تكاجييـ تبيف أف ىنالؾ الكثير مف المشاكؿ التي تؤثر عمى إدارة سمسمة التكريد 

ات الإلكتركنية ك الإلكتركنية ك مف ىذه المشاكؿ إدارة بعض الأقساـ بشكؿ إلكتركني مثؿ المبيع

للاجابة عمى الأسئمة  كعميو جاءت ىذه الدراسةالمشتريات الإلكتركنية ك كذلؾ المتابعة الإلكتركنية 

 (2008)جكاد , شكقي ناجيالتالية:

بسبعادىا ) الالتزاـ, التمكيف, التحسيف  الشاممة دارة الجكدةلإ أثر ىؿ يكجد: السؤال الرئيسي الأول

, العلاقة علاقة الإلكتركنية مع المكرديف البسبعادىا ) مسة التكريد الإلكتركنيإدارة سعمى  المستمر(

 الاردنية؟ شركات الأدكية في (الإلكتركنية مع الزبائف
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 كينبثؽ مف ىذا السؤاؿ الاسئمة الفرعية التالية:

 ؟الاردنية شركات الأدكية في لإلتزاـ الإدارة العميا عمى إدارة سمسمة التكريدأثر ىؿ يكجد  -ٔ

 الاردنية؟ شركات الأدكية في لمتمكيف عمى إدارة سمسمة التكريدأثر ىؿ يكجد  -ٕ

 الاردنية؟ شركات الأدكية في لمتحسيف عمى إدارة سمسمة التكريدأثر ىؿ يكجد  -ٖ

 

 فرضيات الدراسة: (3-1)

ا الجكدة الشاممة بسبعادىدارة لإذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر: (H01ى )الأول ةالرئيسي الفرضية

 شركات الأدكية الأردنيةلدل )الالتزاـ, التمكيف, التحسيف المستمر( عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية 

 الفرعية التالية: االفرضياتكيتفرع مني.(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة 

ة التكريد دارة سمسمعمى إللالتزاـ ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر(:H01.1الفرضية الفرعية الأولى )

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل الالكتركنية 

دارة سمسمة التكريد عمى إلمتمكيف ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر:(H01.2الفرضية الفرعية الثانية )

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل الالكتركنية 

دارة سمسمة عمى إلمتحسيف المستمر ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر(:H01.3) لثةية الفرعية الثاالفرض

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل التكريد الالكتركنية 



6 
 

 

 نموذج الدراسة (4-1)

  .متغيرات الدراسةبيف علاقات الالنمكذج التالي ( 1-1)رقـ الشكؿ يكضح 

 

 

 

 

 

 

 Fotopoulos and( ودراسة 2102طور هذا النموذج بناءا على عدد من الدراسات السابقة مثل دراسة ) موسى والشاذلي،  -

Psomas, 2009 

 

 :الإجرائيةالتعريفات  (5-1)

لجكدة التطكير كالمحافظة عمى إمكانيات الشركات مف أجؿ تحسيف اعممية إدارة  :الشاممة إدارة الجودة

كبشكؿ مستمر, كالإيفاء بمتطمبات العميؿ كتجاكزىا, ككذلؾ البحث عف الجكدة كتطبيقيا في أم مظير 

ف العمؿ بدءا مف التعرؼ عمى احتياجات العميؿ كانتياء بمعرفة مدل رضا العملاء ع مف مظاىر

 الخدمات كالمنتجات المقدمة لو 

 المتغير المستقل

 

 المتغير التابع

الجودة  إدارة   

 الشاملة

 الإلتزاـ )الإدارة العميا(. -
 التمكيف. -
 التحسيف المستمر. -

 
 

 إدارة

سلسلة التوريد  

 الإلكترونية

تركنية العلاقة الإلك -
 مع المكرديف

العلاقة الإلكتركنية  -
 مع الزبائف

 

H0 

H0.1.2 

H0.1.1 

H0.1.3 
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ـ إدارة الجكدة الشاممة يعد ركيزة أساسية لتطبيؽ مفيكـ مفيك  لتزاـ الإدارة العميا بتطبيؽإ ىك: لتزامالإ 

إدارة الجكدة الشاممة كلا يكفي إف تخصص الإدارة العميا المكارد الأزمة لدعـ تطبيؽ ىذا المفيكـ كلكف 

يجب إف تضع تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة مف أكلكياتيا كاف تظير مدل التزاميا بعيد المدل بتطبيعة 

 . ىذه الفمسفة

 القرارات ك أف التمكيف ىك أحد أىـ مخرجات المشاركة في العمميات ك (Argenti) يرل:  لتمكينا
يزيد التمكيف مف  دافعيتيـ الجكىرية نحك ىذه النشاطات, ك من  الإجراءات بيف العامميف؛ التي تعزز

المسؤكلية في تحد, مع امتلاؾ القدرة ك  إدراكيـ لأىمية العمؿ الذم يمارسكنو بحيث يككف ذا معنى ك
 .بيئة العمؿ

المشاركة  المعمكمات لصنع القرارات ك الحرية ك بسنو منح العامميف في المنطقة القكة ك Daft يعرفو ك
 .في اتخاذىا

أف يككف لديو  مفيكمو لمتمكيف بسنو : القدرة عمى أف يككف الفرد فاعلان, ك Hellriegel يكضح ك
 .تحقيؽ الأىداؼ القدرة في التسثير عند أداء العمؿ ك الخبرة ك الاستقلالية في أداء العمؿ, ك

إعطائيـ المزيد مف الحرية  مما تقدـ نرل أف التمكيف ىك ببساطة مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات ك
المناخ  مياراتيـ بتكفير المكارد الكافية ك الرقابة الذاتية مع دعـ قدراتيـ ك التصرؼ ك في العمؿ ك
 .الثقة فييـ سمككيان ك ـ فنيان كتسىيمي الملائـ ك

التمكيف يتمثؿ  Bowen and Lawler أكضحيا ىك ما جاء عند لعؿ مف أىـ تعريفات التمكيف ك ك
سياؽ إدراكي لا يمكف تطكيره بشكؿ يُفرض عمى  ىذه حالة ذىنية, ك في إطلاؽ حرية المكظؼ, ك

ة داخمية تحتاج إلى تبني كتمثُؿ ليذه الإنساف مف الخارج بيف عشية كضحاىا. إفَّ التمكيف حالة ذىني
الحالة مف قبؿ الفرد, لكي تتكافر لو الثقة بالنفس كالقناعة بما يمتمؾ مف قدرات معرفية تساعده في 

  اختيار النتائج التي يريد أف يصؿ إلييا اتخاذ قراراتو, ك
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 : المستمر التحسين

 ك المنتجات تحسيف عمى العمؿ ىك الإدارة ك القيادة مف الأساسي فالغرض الشاممة الجكدة جكىر ىك
 أف اعتقاد عمى جكراف - كركسبي - ديمنج:  الثلاث الجكدة فلاسفة يتفؽ ك تطكيرىا ك الخدمات
 عشرة الأربعة خطكاتو إعادة ضركرة عمى( ديمنج) يؤكد حيث منتيية غير عممية الجكدة تحسيف عممية
 الجكدة:  أىميا اعتبارات عدة عمى المستمر سيفالتح يتركز ك الجكدة تحسيف أجؿ مف مرة بعد مرة
 كلا نياية بلا كلكنيا البداية تممؾ عممية الجكدة التعميمي الإطار في بخاصة ك دينامية طبيعة ذات
 إدارة إلية تسعى الذم المستمر التحسيف  ثابت كقت إطار في انجازه يتـ كبرنامج إلييا النظر يمكف
 لقمب ثكرية راديكالية عممية ليس فالتحسيف جبارة قفزات مف أكثر يتدريج تحسيف ىك الشاممة الجكدة
 القائـ النظاـ

 

التي تتـ مف خلاؿ  الالكتركنيةتعرؼ بسنيا مجمكعة العمميات  إدارة سمسة التوريد اللكترونية:

الانترنت التي تككف جزءا مف السمسمة كيككف ليا تسثير أما بشكؿ مباشر أك غير مباشر في تحقيؽ 

ات العملاء, كتتضمف أم شيء لو علاقة بالمنتج أك الخدمة مثؿ المكرديف كعمميات الإنتاج كالنقؿ طمب

 كلكف جميعيا تحدث الكتركنيان. أنفسيـكالتخزيف كالتكزيع ككذلؾ العملاء 

 

 : زبائنالعلاقة الإلكترونية مع ال

 ىذا تطبيؽ بدأ دق ك. العملاء مع التفاعؿ أشكاؿ مف شكؿ كؿ تغطي أف يمكف  كاسع  مصطمح

 الشركات تمكيف ىدفيا كاف ك  الإلكتركنية التجارة ك التجارية  الأعماؿ في كاسع نطاؽ عمى المفيكـ

 المبيعات ك التسكيؽ لتحسيف بدكرىا تستخدـ التي ك عملائيا عف المعرفة مف المزيد كسب مف
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 العلاقة الإلكترونية مع الموردين 

د مبنية عمى أساس المصالح المشتركة بيف الطرفيف ك يسرم ىي علاقة عمؿ بيف المنظمة كالمكر 

مفعكليا لفترة طكيمة مف الزمف.كتبنى ىذه العلاقة عمى أساس مف الصدؽ ك الثقة المتبادلة, فإذا تكفرت 

 ىذه الشركط فإف الشراكة تقكـ عمى أسس فنية ك يكتب ليا النجاح

 

 حدود الدراسة (6-1)

 تمثمت حدكد الدراسة فيما يمي:

ك  كالمنتشرة في مدينة عماف شركات الادكية الاردنيةىذه الدراسة عمى  تقتصر الحدود المكانية: -1

 .إنياء ىذه الدراسةالتي أبدت مساعدتيا في 

 .جميع المدراء في جميع المستكيات الادارية  ىذه الدراسة عمى آراء تقتصر الحدود البشرية: -2

 .ٕٚٔٓراسة بالربع الأكؿ لمعاـ تـ إنجاز ىذه الد الحدود الزمانية: -3

 

 أىمية الدراسة

 الطرؽ اعتماد مف بد كلا الحالي الكقت في ممحة حاجة أصبحت الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ عممية إفّ 

 دراستنا أىمية تبرز لذا الشاممة الجكدة إدارة دعائـ إرساء في كجيد كمفة كالأقؿ الأقصر الكسائؿ ك

 :بالاتي

 الإدارة تحقيؽ لأجؿ الناجحة التغير كنماذج استراتيجيات استخداـ عمى ياالعم الإدارة تحفيز -ٔ

 الأفضؿ
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 . الخارجي الزبكف قبؿ مف استنباطيا يمكف التي الخارجية التغيرات بعض اقتناص -2

 . الخارجية البيئة إفرازات نتيجة الجديدة التغيرات مع المنظمة بنى ك ىياكؿ تكييؼ -3

 

 ىدف الدراسة 

 إلى تحقيؽ الآتي:  تيدؼ دراستنا ىذه
 
  المنظمة في الشاممة الجكدة كتطبيؽ التغير عممية في العميا الإدارة دكر تحديد -ٔ
 تكضيح أثر إدارة الجكدة الشاممة عمى سمسمة التكريد الإلكتركنية -ٕ
 تكضيح أثر إلتزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ الجكدة الشاممة -ٖ
 تكضيح علاقة المنظمة مع المكرديف  -ٗ
 بتطبيؽ الجكدة الشاممة ك أثرىا عمى الزبائفدارة تحديد دكر الإ -٘
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 الفصؿ الثاني

 لإطار النظري والدراسات السابقةا

 الإطار النظري 

 الدراسات السابقة 

 ما يميز الدراسة 
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 الإطار النظري( 1-2)

 إدارة الجودة الشاممة 

القرف العشريف, حيث يتضمف ىذا بدأ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة بالظيكر في الثمانينات مف  

المفيكـ جكدة العمميات بالإضافة إلى جكدة المنتج, كيركز عمى العمؿ الجماعي كتشجيع مشاركة 

إف مفيكـ إدارة الجكدة . العامميف كاندماجيـ, بالإضافة إلى التركيز عمى العملاء كمشاركة المكرديف

تيدؼ إلى تحسيف كتطكير الأداء بصفة مستمرة كذلؾ ىيـ الإدارية الحديثة التي اف المفمالشاممة يعتبر 

( ي ) النكعية الجيدةنمف الناس الجكدة بسنيا تع ثيرالكيفيـ حيث  مف خلاؿ الاستجابة لمتطمبات العميؿ

جممة مف التعاريؼ كىذه  بالعدد ىعنأك ) الخامة الأصمية ( كيقصد بيا الكيؼ عكس الكـ الذم يُ 

 .مفيكـما يراىا ركاد ىذا الكلمجكدة 

لأعماؿ يعتمد شكؿ تعاكني لأداء ا حيث مف الممكف تعريؼ ادارة الجكدة الشاممة عمى انيا

نتاجية كذلؾ ة لكؿ مف الإدارة كالعامميف , بيدؼ التحسيف المستمر في الجكدة كالإكعمى القدرات المشتر 

  .مف خلاؿ فرؽ العمؿ

طريقة الصحيحة مف عمؿ الأشياء الصحيحة بال( ٕٓٔٓمف كجية نظر السقاؼ )ىي ك 

ر كتحسيف المياـ لإنجاز عممية تطكي تعرؼ إدارة الجكدة الشاممة عمى أنيا عمميةك , المحاكلة الأكلى

, إبتداء مف المكرد )الممكؿ ( إلى المستيمؾ ) العميؿ ( بحيث يمكف إلغاء المياـ الغير ضركرية أك ما

يز القكم كالثابت عمى إحتياجات العميؿ كر التىي كما أنيا  .المكررة التي لا تضيؼ أم فائدة لمعميؿ

 (ٕٓٔٓ, السقاؼ.)كرضائو كذلؾ بالتطكير المستمر لنتائج العمميات النيائية لتقابؿ متطمبات العميؿ
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التطكير المستمر لمعمميات الإدارية كذلؾ بمراجعتيا بسنيا  إدارة الجكدة الشاممة كما تعرؼ 

ستكل الأداء كتقميؿ الكقت لإنجازىا بالاستغناء عف جميع كتحميميا كالبحث عف الكسائؿ كالطرؽ لرفع م

المياـ كالكظائؼ عديمة الفائدة كالغير ضركرية لمعميؿ أك لمعممية كذلؾ لتخفيض التكمفة كرفع مستكل 

يرل ك , الرضا التاـ لمعميؿك  الجكدة مستنديف في جميع مراحؿ التطكير عمى متطمبات كاحتياجات العميؿ

 "المطابقة مع المتطمبات" أنيا آركسبيكقاؿ  .لممنتج المتميزداء لأامتانة ك لا: اأني  Connell ككنيؿ

 (ٕٓٔٓ, السقاؼ)

منيا تعريؼ يكجد الكثير مف التعريفات ك المفاىيـ التي تكضح معنى إدارة الجكدة الشاممةك 

د عمى تقييـ , مع الاعتماالعمؿ بشكؿ صحيح مف المرة الأكلىىي أداء بسنيا  (معيد الجكدة الفيدرالي)

 .المستفيد المعرفة مدم تحسف الأداء

( فقد عرفيا بسنيا :جممة سمات ك خصائص لممنتج أك لمخدمة ANSIأما المعيد الأميريكي لممعايير )

 ؛و نفس المنتج جكدة الشاممة الجكدةكيتعدل مفيكـ " التي تجعميا قادرة عمى الكفاء بإحتياجات معينة

, كجكدة الإجراءات, كجكدة المعمكمات , كجكدةالأتصاؿ, كجكدة خدماتالا أيضا: جكدة عندىم ليشمؿ

 (ٕٙٓٓ)الدرادكة , .كميا المنظمة, كجكدة الإدارةك الإشراؼ 

رض عملاءمة لملىي ا الجكدة , أىميا: أفلمجكدة عدة تعريفاتالعديد مف الباحثيف ستعرض اك 

 درة, كأنيا قالاحتياجاتعنى مطابقة بم ,منخفضة بتكمفة السكؽ تناسب ةمتكقعة, كأنيا دقالإستعماؿأك 

" بسقؿ تكمفة المستعمميفعمى تمبية حاجات .المنتج

ػؿ خصػػائص نشػػاطات التسػػكيؽ ػا نػػاتج عػػف تفاعػيػنبس( ٕٔٔٓ) Feignbaum كعرفيػػا

 .مكف مف تمبية حاجات العميؿ كرغباتوكالصيانة كالذم بدكره يُ  اليندسػػة كالصػػناعةك 
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ىذه التعاريؼ بسف ) الجكدة ( تتعمؽ بمنظكر العميؿ كتكقعاتو كذلؾ بمقارنة الأداء  كنستنتج مف

الفعمي لممنتج أك الخدمة مع التكقعات المرجكة مف ىذا المنتج أك الخدمة كبالتالي يمكف الحكـ مف 

تكقعات خلاؿ منظكر العميؿ بجكدة أك رداءة ذلؾ المنتج أك الخدمة . فإذا آاف المنتج أك الخدمة تحقؽ 

. العميؿ فإنو قد أمكف تحقيؽ مضمكف الجكدة



 أىمية إدارة الجودة

 مختمؼ في تطبيقو مف لابد عمميان  كاقع أصبح بؿ فكريان  ترفا يعد لـ الجكدة معايير تحقيؽ إف 

 في المعمكمات ك في التجارة  ك , في الصناعة الحياة مناحي جميع في تظير الجكدة الأعماؿ كأىمية

في الإنتاجية ك في الأعماؿ ك ىذا يقكد المنشسة إلى البحث في الجكدة الشاممة ك  ك , في الأداءك 

 .تبنييا

إف الجكدة ىي أداة القياس التي نقيس بيا أعمالنا فيي تستخدـ كمرآة لتعرفنا عمى مدل أدائنا للأعماؿ 

  .بالشكؿ المطمكب ك الذم نطمح إليو

نتجات ك الخدمات مع تخفيض التكاليؼ ك الإقلاؿ اليدؼ الأساسي في تطبيقيا ىك تطكير المك  

 مف خلاؿ : ك ذلؾ  مف الكقت ك الجيد الضائع لتحسيف الخدمة المقدمة ك كسب رضا العملاء

 خمؽ بيئة تدعـ ك تحافظ عمى التطكير المستمر. -

 إشراؾ جميع العامميف في التطكير ك التنمية . -

 متابعة ك تطكير أدكات قياس أداء العمميات . -

يؿ المياـ كالنشاطات اللازمة لتحكيؿ المدخلات مف المكاد الأكلية إلى تقم -

 منتجات أك خدمات ذات قيمة لمعملاء .
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 إيجاد ثقافة تركيز بقكة عمى العملاء . -

 تحسيف نكعية المخرجات . -

 زيادة الكفاءة بزيادة التعاكف بيف الإدارات ك تشجيع العمؿ الجماعي. -

 تقميؿ شككاىـ. زيادة القدرة عمى جذب العملاء ك -

 تحسف الثقة ك أداء العمؿ لمعامميف. -

 (ٕٓٓٓ, مالعسكر  أحمد) تحسيف الربحية ك الإنتاجية . -

أىميػة إسػتراتيجية كبػيرة سػكاء عمػى مسػتكل المسػتيمكيف أك مسػتكل المؤسسػات  أيضان  لمجػكدةك  

تمثػػؿ أحػػد أىػػـ العكامػػؿ الأساسػػية  ػػانيعمػى اخػتلاؼ أنشػطتيا أك عمػػى مسػػتكل الػػكطني لمػػبلاد,إذ أ

 :الػػتي تحػػدد حجػػـ الطمػػب عمػػى منتجػػات المؤسسة كيمكف تناكؿ ىذه الأىمية كالتالي

 .ةسمعة المؤسسػ1.    

 .لمجكدةالمسؤكلية القانكنية   2.

 . المنافسػػة العالميػػة 3. 

 . ؾحمايػػة المسػػتيم . 4

 (ٕٙٓٓ)الدرادكة,  .التكػاليؼ كحصػة السػكؽ .٘
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 الجودة الشاممة  معوقات إدارة

, لذلؾ يجب  ليس مف الضركرم أف يككف دائمان ناجحان عندما يتـ تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة  -

عمينا معرفة المعكقات التي تفشؿ مف عممية نجاح نظاـ إدارة الجكدة الشاممة أك بطئ نجاحو 

)حسيف,  مف المعكقات لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة التالي: كلمنيكض بالمؤسسة ك تجنب الفشؿ 

ٕٜٓٓ) 

 .حداثة مكضكع إدارة الجكدة الشاممة  -

 . عدـ تكفر الكفاءات البشرية المؤىمة -

 . تخصيص مبالغ غير كافية لأجؿ التطبيؽ -

 . الاعتقاد الخاطئ بعدـ الحاجة لمتدريب -

 إتباع الإسمكب الديكتاتكرم ك تشدد المديريف . -

 مة التغيير .مقاك  -

 التسرع في تكقع النتائج . -

 عدـ كجكد نظاـ فعاؿ للاتصاؿ كالتغذية الراجعة. -

 (ٜٕٓٓ)حسيف,  . عدـ كجكد تناغـ كتكافؽ بيف أعضاء فرؽ العمؿ -

 يصؼ )ركبرت ستيف ( المعكقات التي تكاجينا عند تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بالنقاط التالية :ك 

 سمككية معكقات -

 ةإداري معكقات -

 تسكيقية معكقات -
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 لكجستية معكقات -

 يرل باحث آخر أف مف ضمف الأسباب التي تعيؽ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة ىي :ك 

 أكلا تعمـ أنت الإدارة ليذه بد فلا الشاممة الجكدة إدارة برنامج بتطبيؽ العميا الإدارة التزاـ عدـ .ٔ

 لدييا يككف ثـ كمف البرنامج ىذا عـدت مكافآ نظاـ اك تنظيـ ىيكلا تكجد ثـ البرنامج ىذا خطكات

 . البرنامج ىذا لتطبيؽ اللازمة كالجيكد المصادر تكريس في الرغبة

 أسمكب يكجد فلا ككؿ, النظاـ عمى كليس الشاممة الجكدة إدارة في معينة أساليب عمى التركيز .ٕ

يا نظاـ ان عمى الشاممة الجكدة إدارة إلى النظر يجب بؿ الشاممة الجكدة تطبيؽ يضمف كاحد

 .متكامؿ

 ىذا لإنجاح الضركرم فمف الشاممة الجكدة إدارة برنامج في المكظفيف مشاركة عمى الحصكؿ عدـ .ٖ

 .تجاىو كمسؤكليتيـ المستمر كالتزاميـ المؤسسة أفراد كافة مشاركة البرنامج

 .البعيد المدل عمى كليست فكرية نتائج تكقع   .ٗ

 نظاـ مع لاتتكافؽ التي الشاممة الجكدة إدارة كأساليب طرؽ تبني عمى المؤسسة تركيز. .٘

 (ٕٕٔٓ)عمر السنيدم , .إنتاجيا

 الإلتزام )الإدار العميا(

, تككف عممية التغيير مف الأكلكياترة العميا أف تطبؽ الجكدة ك تمتزـ بيا ك أف يجب عمى الإدا

تحقيؽ ى تطبيؽ ك ة أف تساعد العامميف عمفبعض العامميف في المصنع سكؼ يقاكـ التغيير ك عمى الإدار 

 (ٖٕٓٓ)مصطفى , الجكدة .
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 إدارة مفيكـ كترسيخ بيا كالعمؿ الجكدة لعممية المنظمات في العميا الإدارة دعـ ىكالالتزاـ ك 

 برامج لجميع العميا الإدارة دعـ كيتـ كالممصقات الإجتماعات خلاؿ مف المنظمة في الشاممة الجكدة

 مف الشاممة الجكدة بإدارة إلتزاميا تثبت أف العميا لإدارةا عمى كيجب التميز عمى تساعد التي الجكدة

 خلاؿ مف خدماتيا جكدة كتطكر ليا شعاران  الجكدة كتتخذ الأقساـ جميع تعميمياعمى يتـ كثيقة خلاؿ

 عف لمتميز تسعى أف كيجب الجيد لمعمؿ مناسبة بيئة بخمؽ الإدارة كتقكـ لذلؾ ميزانية تخصيص

  .منافسييا

ك العميا لإدارة الجكدة ىك أمر ضركرم إذا كانت العممية تؤدم إلى تقدـ المنظمة  إلتزاـ الإدارة

لمبت في خطة التنفيذ يجب عمؿ كرشات عمؿ لإعطاء الإدارة العميا الفرصة التي عمى كشؾ أف تبدأ ك 

 , ك يجب مشاركة جميع العامميفالمكافقة عمى الرؤية 

تراتيجية المنظمة أك النشاط , مرتكزة عمى استخداـ جكدة تمتزـ الإدارة العميا ك تستغرؽ في تصميـ إس

المنتج كسلاح تنافسي بالسكؽ العالمية يتيح ليا حػصة سػكقية طيبة ك متزايدة , بما يسمح بمكافسة 

 (ٕٔٓٓ مصطفى,).العامميف عمى بمكغيـ الامتياز في مستكل جكدة المنتج

 

 التمكين 

حتية في المنظمة , مف خلاؿ التمكيف ىك دعـ البنية التلغة ىك التقكية أك التعزيز , ك التمكيف 

تعزيز الإستقلالية ك المسؤكلية الذاتية ك مشاركة العامميف في المنظمة أك المصنع في إتخاذ بعض 

القرارات ك إعطاءىـ المعرفة ك المكافآت ك حمايتيـ في الحالات الطارئة ك التركيز ك الأىتماـ 

 (ٕٙٓٓ, .)مازفالمستيمؾ ك يتفاعمكف معو  بالعامميف الذيف يتعاممكف مع
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بسنو العممية  التمكيف) Meredith and Murrell ,ٕٓٓٓعرؼ مكراؿ ك مرديث )أما إصطلاحان فقد 

التي يتـ فييا تمكيف شخص ما ليتكلى القياـ بمسؤكليات أكبر مف خلاؿ التدريب كالثقة كالدعـ 

 .العاطفي

دما يقكـ كؿ مف المديريف كالمكظفيف بحؿ مشاكؿ التمكيف بسنو عن( ٕٛٓٓجاد الرب )عرؼ  ك 

 .كانت ن مقصكرة عمى المستكيات العميا في المنظمة

التمكيف ىي فكرة تقكـ عمى قياـ الإدارة العميا بمنح السمطة ك الثقة لمعامميف لأداء مياميـ 

كر بالارتياح ك بحرية ك ىذا يخمؽ شعكر لدل العامميف بالإنتماء لممنظمة أك المصنع ك يخمؽ أيضان شع

 .الأىمية ك زيادة تحمؿ المسؤكلية 

التمكيف ىك إعطاء القكة اللازمة لأعضاء فريؽ العمؿ مف تييئة الكسائؿ اللازمة لتمكيف 

عرفهسيطرتيـ عمى العمؿ  Borowiczحٌث خلال من والمسؤولٌة والقوة السلطة تقاسم بانه

 ظٌمً.تفوٌضهاالىالمستوٌاتالمختلفةضمنالهٌكلالتن
 ;Bowen and Lawler, (1992أكضحيا ىك ما جاء عند  ك لتمكيفاأىـ التعريفات  مف

سياؽ إدراكي لا يمكف  ك ,ىذه حالة ذىنية ك ,التمكيف يتمثؿ في إطلاؽ حرية المكظؼ "(1995

ضحاىا. التمكيف حالة ذىنية داخمية تحتاج  تطكيره بشكؿ يُفرض عمى الإنساف مف الخارج بيف عشية ك

القناعة بما يمتمؾ مف قدرات  فر لو الثقة بالنفس كاتك ت لكي ,تمثُؿ ليذه الحالة مف قبؿ الفرد تبني كإلى 

 ا"كاختيار النتائج التي يريد أف يصؿ إليي ,معرفية تساعده في اتخاذ قراراتو
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 أىمية التمكين 

مركزية التمكيف لو أىمية خاصة لارتباطو بمجمكعة قضايا ميمة عمى رأسيا مكضكع اللا

عادة الييكمة, ك الجكدة الشاممة, ك الإدارية, ك المؤسسة المتعممة,  عمؿ الفريؽ, ك إعادة اليندسة, كا 

 تفكقيا كقدرتيا التنافسية  كالمؤسسة الأفقية, كغيرىا مف القضايا التي تتعمؽ بنجاح المؤسسة ك

 تفاكت في رغباتيـ كلأف ىذا ال ,تزداد أىمية التمكيف كمما كانت رغبات الزبائف متفاكتة ك

كدكف ىذا  .حاجاتيـ كمشاكميـ يتطمب مكظفا يتمتع بالمركنة الكافية لمتجاكب مع ىذه الاختلافات

 ,ربما قضايا مختمفة التمكيف سيطبؽ المكظؼ قاعدة ثابتة مع جميع الزبائف متجاىلا أف لدييـ ىمكما ك

مات استشارية أك قانكنية أك خدمات ىذا يكاد يككف كاضحا جدا عند المنظمات التي تقدـ مثلا خد ك

ربما فريدة مف  مقدـ خدمة, قضية مختمفة كبصفتو طبية. ففي الخدمات القانكنية سيكاجو رجؿ القانكف, 

 (ٕٙٓٓ,  ممحـ يحي) نكعيا لدل كؿ مكاطف متقدـ بشككل

 

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة والتمكين

التي تعمؿ عمى أساسيا المؤسسة  كالأنشطة يرل دُعاة الجكدة الشاممة ضركرة تغير العمميات

 هكيعكد ىذا الأسمكب إلى آراء إدكارد ديمنؽ كأفكار  ,(Honold, 1997تمشيا مع تمكيف المكظفيف )

(Edward Deming دارة الجكدة الشاممة. كيقكـ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة عمى مبدأ ( حكؿ الجكدة كا 

مف خلاؿ انخراط  يا,تدريجي في كؿ أبعاد المنظمة كمجالاتعممية التحسيف المتكاصؿ كال :أساسي كىك

الجميع ك مشاركتيـ الفاعمة في عممية التطكير كتحسيف الجكدة. كىذا يحتاج إلى منح المكظفيف أك 

العامميف نكعا مف الحرية في التصرؼ كنكعا مف الاستقلالية كالمساىمة في اتخاذ القرار كفي تحمؿ 

لأف الإدارة العميا لا يمكنيا إحداث ىذا التحسيف الشامؿ لكؿ ؛ لتقدـ لممنظمةأعباء المسؤكلية كتحقيؽ ا
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ف ك مجالات المنظمة بمفردىا فلا بد مف انخراط الجميع في ىذه المسؤكلية. ك لابد مف أف يتمقى المكظف

و مف أجؿ فعؿ كؿ ما يستطيعكف فعم ,في برنامج إدارة الجكدة الشاممة درجة كبيرة مف التشجيع كالدعـ

 التحسيف كالتطكير كالنيكض في الجكدة عمى مختمؼ الصُعد مف أجؿ إرضاء الزبائف. بيدؼ

 التحسين المستمر 

كىذا   . يجب أف يتحكؿ إلى قناعة عند كؿ العامميف في المصنع أك المنظمة  التحسيف المستمرإف  

كيكجو  منظـ ك مؤسسي,ك تتـ ممارستو بشكؿ  يستي مف خلاؿ التكعية كالتدريب كالتكجيو كالممارسة.

 بشكؿ خاص لتحسيف الجكدة مف خلاؿ تحسيف سمسمة التكريد كعمميات الإنتاج كميارات العامميف الخ..

لمكصكؿ  تتطمب إدارة الجكدة الشاممة عمميات تحسيف مستمرة لممنتجات كالخدمات كالأداء كبدكف تكقؼ

 لكصؼ عممية التحسيف التدريجي Kaizen . كقد استخدـ اليابانيكف كممةإلى المثالية ك الكماؿ

يجب  لذلؾ Defected Zero المستمر. كفي الكلايات المتحدة تـ كصؼ ىذا الجيد بصفر مف العيكب

أف تبنى سياسة المنظمة كىيكميا التنظيمي كطرؽ العمؿ فييا عمػى أسػاس تشػجيع كدعـ عمميات 

لتحسػيف كالتطػكير مسؤكلية جميع مف يعمؿ ذا فإف عمميػة ايالتحسيف كالتطكير لتقديـ الأفضؿ دائمان. ل

   .في المنظمة كرؤساء كمرؤكسيف كفي كافة المستكيات التنظيمية

, كادارة  التحسيف المعرفي الإبداعي الجديدالمستمر كؿ مف التحسيف الإضافي ك يشمؿ التحسيف 

ى تصميـ ك الجكدة تطمب التحسيف المستمر الذم يظير كاضحان في قدرة المصنع أك المؤسسة عم

تطبيؽ نظاـ إبداعي ك إسمكب مميز يجعؿ مف المستيمؾ أك العميؿ بحالة رضا تاـ ك مستمر ك ذلؾ 

  (ٕ٘ٓٓ)العزاكم,  .كصكؿ إلى الأداء الأمثؿ ك الكامؿمف خلاؿ ال
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صنع أك ي المتمر يعني إدخػاؿ تحسينات مستمرة عمى كافة مجالات العمؿ فسفالتحسيف الم

ات تطبيؽ إدارة اكبة التغيرات كالتكيؼ معيا, فيػك مطمب ضركرم لنجػػػاح عمميؿ مك ج, مػػػف أالمؤسسة

  (ٕٙٓٓ)المقيد,  .الجكدة الشاممة حيث يتـ الإتياف بالجديد كالأفضؿ كتحقيؽ التميز

 

 

 أهمية التحسين المستمر

ات ت ك ميار التحسيف المستمر ىك جكىر إدارة الجكدة ك الذم يجب أف يمتمؾ إدارة لدييا مميزا

التنفيذ الجيد لكؿ الأنظمة ك العمميات ك أف تراعي أىداؼ التحسيف المستمر لكؿ مثؿ التصميـ ك 

الأنشطة ك باقي أقساـ العمؿ يجب أف تدعـ قيمة العميؿ في المصنع أك المؤسسة مف خلاؿ الخدمات 

تقميؿ عدد  المتطكرة ك كضع معايير مف أجؿ الحصكؿ عمى منتجات ك خدمات مثالية ك تقميؿ الفاقد ك

  د.ت()مصطفى كنصر,  العيكب المكجكدة بالمنتجات ك الخدمات .

 خطوات التحسين المستمر

عممية التحسيف بعدة  تمر إف عممية التحسيف المستمر ميمة جدان لتطبيؽ ادارة الجكدة الشاممة , ك 

 (ٕٕٔٓ)سرحاف, خطكات منيا: 

 تحديد المشكمة  -ٔ

 جمع المعمكمات  -ٕ

 تحميؿ المشكمة  -ٖ

 اح الحمكؿ مف خلاؿ العصؼ الذىنيإقتر  -ٗ

 إختيار أفضؿ الحمكؿ -٘
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 تطبيؽ الحؿ الأفضؿ  -ٙ

 التقكيـ  -ٚ

 

 إدارة سمسة التوريد

يعتبر مفيكـ إدارة سمسمة التكريد مفيكما متداخلا مع العديد مف المجالات المعرفية, كىك ذك 

عريؼ محدد مجمع عميو نشسة حديثة, مما يعني أنو يسخذ تدرجا مرحميا في النشكء كالتبمكر. لا يكجد ت

 (.Feldmann, 2003لإدارة سمسمة التزكيد في الأدب الإدارم )

( سمسمة التكريد عمى أنيا تتابع مف المنظمات, تسييلات ككظائؼ ٕٙٓٓكيعرؼ الرفاعي )

كأنشطة تمؾ المنظمات كالتي يتـ تضمينيا في الإنتاج كالتسميـ لممنتج كالخدمة, حيث يبدأ التتابع مع 

 الرئيسييف لممكاد الخاـ كيمتد نطاقو في كؿ الطرؽ كحتى العميؿ النيائي. المكرديف

( فيركف باف سمسمة التكريد استمرارية تدفؽ المكاد كالخدماتمف ٕٛٓٓأما )جكاد كالشمكط, 

المصادر المختمفة مف اجؿ إنتاج المنتجات النيائية كتسميميا إلى الزبائف لتحقيؽ رضائيـ كبالتاليتحقيؽ 

 لتنافسية. الميزة ا

تمثؿ إدارة سمسمة التكريد مجمكعة مف المناىج المستخدمة لدمج بكفاءة المكرديف كالمصنعيف 

كالمستكدعات, كالمخازف, كبذلؾ يتـ إنتاج السمع كتكزيعيا بالكميات المناسبة إلى المكاقع الصحيحة 

كل خدمة مرضية كفي الكقت المناسب, مف أجؿ تقميؿ تكاليؼ النظاـ كفي نفس الكقت تحقيؽ مست

 (.Simchietal, 2008لمعميؿ )
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( سمسمة التكريد بسنيا مجمكعة الأنشطة التيتمارسيا المنظمة بدأن باختيار ٕٓٔٓفيما يعرؼ جاسـ)

مصادر التجييز المكاد الأكلية ثـ الإنتاج كالتكزيع كانتياء بالزبكنالنيائي مف اجؿ تقديـ المنتجات 

 في الكقت المحدد لتحقيؽ رضاالزبكف. كالخدمات بكفاءة كفعالية كتسميميا

إدارة سمسمة التكريد بسنيا حمقة تبدأ كتنتيى مػع العميػؿ دارة  ,Bowman)ٕٓٓٓيعرؼ )ك 

إدارة سمسمة  ه الحمقػة , كذفكؿ المكاد كالمنتجات التامة كالمعمكمات كالصػفقات تتػدفؽ عبػر ىػ سمسػمة

شػبكة متحركػة مػف  يضان كاقع الفعمػى , كىػى أبسبب الالتكريد يمكف أف تككف ميمة معقدة جدان 

 . مع اختالفيا كتناقض أىدافيا ذلؾت كالمنظمات ك لاالتسيي

سمسمة التكريد عمـ ك فف لتحقيؽ التحسيف في طريقة جمب الشركة أك المصنع لممكاد الخاـ اللازمة ك 

 (ٕٕٔٓ) البرازم, .ك تسميميا أك شحنيا لمعميؿلإنتاج المنتج 

كتركنيػػػة ىػػػى مصػػػطمح يسػػػتخدـ لتكصيؼ الإل أف سمسػػػمة التكريػػػد,CSCMP ) ٖٕٓٓكيحػػػدد )

المناسػبة  الأماكفالكميػة المناسػبة مػف المنػتج فػى  كاللازمة لضمافكػؿ العناصػر كالعمميػات المتداخمػة 

 كالاستشارات تضع كفػى الكقػت المناسػب كبسقػؿ تكمفػة ممكنػة . كعديػد مػف شػركات البرمجيػات

برامجيات لمكصكؿ إلػى إدارة سالسػؿ التكريػد المعقػدة لمشػركات الكبيػرة كفػؽ مدخؿ التكمفة كالعائد لتعظيـ 

 .قيمة سمسمة التكريد لدييا كلتحقيؽ عكائد كبيرة كمتعددة

منتج أنػو مػف أجػؿ أف يكػكف ال ضحريػة إدارة سمسػمة التكريػد تك أف نظ,Ross ) ٖٕٓٓكر )ذكيػ

عمػػى  تضاؼيشمؿ فى عممية خمقو قيمة يجػب أف  فإنومميزات تجارية لممنظمة ,  ذاتالنيائى كالخدمة 

كيتـ ترجمتيا فيما  ؾالمستيمالقيمػػة تشػػتؽ مػػف سػػكؽ ذلؾ أف ىذه العمميػػة بدرجػػة أكثػػر مػػف التكمفػػة , 

" فػػى إدارة سمسػػمة التكريػػد يتعمػػؽ الإدارة" كمصػػطمح  . بعد إلى عمميات أك أنشطة فى سمسمة التكريد
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, كالتى تشمؿ : تخطيط كتنظيـ كرقابة أنشطة سمسمة التكريد الإداريةبعادىػػا لأبكجيػػة النظػػر المبسػػطة 

كالتى الإدارة سمسمة التكريد بسنيا " التطكر المستمر لفمسفة  لإدارةتعريفا  Ross ) ٖٕٓٓع )ضكقد ك 

كالتػى تككف مكجكدة داخؿ  الأعماؿمكارد ككظائؼ  كذلؾالمجتمعة ك  الإنتاجيةلقدرات تبحث فى تكحيد ا

, كتحديػد أىميػة قنػكات التكريػد فػى إطػػار الميػػزة التنافسػػية كتػػزامف  شركاءالأعماؿكخػارج المنشػسة لػدل 

لخمؽ التميز كمصدر  اللازمةكمات العميػػؿ فػػى تػػدفؽ المنتجػػات كالخػػدمات إلػػى السػػكؽ كأخيػػرا المعم

 (ٕٕٔٓ) البرازم, . كحيد لقيمة العميؿ

 ثلاثركرة تكامػؿ ضالتعريؼ تحديا يقابؿ المسئكليف عف إدارة سمسمة التكريد فى كيكضح ىذا 

 : كجيات نظر متنافسة ىى

 .لسمسمة التكريد الداخمية كإدارةإدارة سمسمة التكريد  -

 المكرد إدارة سمسمة التكريد كتركيز عمى -

إلى  بالإضافةبالمنشآت كالتى تشمؿ العميؿ  الأعماؿلشبكة  كإدارةإدارة سمسمة التكريد  -

 . المكرديف

بسنيػا إدارة كفػؤ حيػث تبػدأ بتصميـ  ,tayur and Swaminathan)ٖٕٓٓيعرفيػا ) ان ر أخيػ

مؿ . كتشػػؾالمسػػتيمعنيػا  نيائيػا كيسػتغنى ؾفيػو كتسػتيم الذم تباعالمنتج أك الخدمة كتنتيى فػى الكقػت 

كالإنجاز ك خدمة ما بعد البيع  نتػػاج كالتكزيػػعالااجػػات كالتنبػػؤ كالتخطػػيط ك حتيالاتصػػميـ المنػػتج كتػػدبير 

 (ٕٕٔٓ) البرازم, ك إنياء الغرض في نياية حياتو.
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كات بشكؿ مما سبؽ يعرؼ الباحث سمسمة التكريد بسنيا مجمكعة الأنشطة التي تمارسيا الشر 

مستمر لتكفير المكاد الأكلية مف عدة مصادر مف أجؿ تزكيد العملاء بالمنتجات كالخدمات ذات الكفاءة 

 كالفعالية ضمف المكعد المحدد.

 

 أىمية إدارة سمسمة التوريد

تتحقؽ فكائد إدارة سمسمة التكريد لمعملاء عندما يحدث تخفيض في المخزكف مف خلاؿ نقؿ المنتجات 

ى مكاف الشراء ثـ بعد ذاؾ يقكـ بتخزينو كيككف مسؤكلا عنو, أما الأثر عمى المكرد فيككف مباشرة إل

أكثر صعكبة في تصنيفو بصكرة مبدئية كسرباح كما يمكف أف تشمؿ فكائد لكؿ مف العملاء كالمكرديف 

 :(ٕٕٔٓكما يمي) البرازم,

ادارة سمسمة التكريد في  كتعد تقميؿ التكمفة كاحدة مف أىـ الفكائد الرئيسة التي تنتج عف

المنظمات كالتي تساعد في خمؽ ميزة تنافسية بيف المنظمات كرفع القدرة الشرائية لدل الزبائف عف 

طريؽ تخفيض الأسعار. كلأجؿ الكصكؿ إلى ىذه النتيجة كجدت المنظمات كافة أنيا كمف الضركرم 

كـ بيا كالسيطرة عمييا ىادفة تخفيض العكدة الى مزيجيا التسكيقي كملاحظة العناصر التي يمكف التح

الكمؼ كزيادة الفاعمية,  حيث مف المعركؼ لدل جميع المختصيف أف ىناؾ مزيجان تسكيقيان مؤلفان مف 

أربعة عناصر أساسية, كىي المنتج, السعر, التركيجكأخيران المكاف.كالحقيقة أف العنصر المتمثؿ بالمكاف 

كمؼ النقؿ, كمؼ المخازف, كمؼ العمميات المتعمقة  :ر تتمثؿ بػيعني التكزيع المادم أكحيث كمؼ الأخي

بالطمب ككذلؾ المعمكمات, كمؼ متعمقة بالتجزئة, كمؼ نقؿ أك مناكلة المخزكف. )الكنعاني كالعمي, 

ٕٓٔٗ) 
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اف عممية تحضير المنتجات  كالخدمات كتجييزىا مف أصميا كمكاد أكلية الى أف تصبح جاىزة 

زبكف, تحتاج الى مراحؿ عدة, كىذا ما تؤديو ادارة سمسمة التكريد في الكاقع للاستيلاؾ ما جانب ال

العممي, كحتى تتمكف الشركة مف تحسيف جكدة المكاد أك الخدمات المشتراه, لا بد أف تمتد مراحؿ 

سمسمة التكريد بدءا بالمكرديف الرئيسيف كصكلا الى الزبكف النيائي, كىذا المنظكر المعاصر لسمسمة 

يد يؤدم الى تحقيؽ منافع استراتيجية كعممية, كبذلؾ يمكف تحقيؽ ميزة تنافسية لكؿ شركاء سمسمة التكر 

 ( ٕٔٓٓالتكريد. )عبيدات كشاكيش, 

كتعد سمسمة التكريد حمقة تبدأ كتنتيي مع العميؿ, فكؿ المكاد كالمنتجات التامة كالمعمكمات 

ركة مف التسييلات لجميع الشركات مع كالصفقات تتدفؽ عبر ىذه الحمقة, كتعد أيضا شبكة متح

اختلافيا كتناقض أىدافيا. كتمثؿ ادارة سمسمة التكريد مزيجا مف العمـ كالفف كذلؾ لتحقيؽ التحسيف في 

المنتج أك تقديـ الخدمة كتسميميا أك شحنيا  لإنتاجطريقة حصكؿ الشركة عمى المكاد الخاـ اللازمة

عمميات المتداخمة كاللازمة لضماف الكمية المناسبة مف لمعملاء, كتستخدـ ككصؼ لكؿ العناصر كال

 (Koch, 2005المنتج في الأماكف المناسبة كفي الكقت المناسب كبسقؿ تكمفة ممكنة. )

( بسف أىمية إدارة سمسمة التكريد تنبع مف ضركرة الحاجة إلى تطبيقيا Dai,2008كيرل ) 

ريد ت إلى ضركرة تبني منيج إدارة سلاسؿ التك بصكرة فعالة, كمف ثـ فيناؾ عدة قضايا تدفع المنظما

 كىي كالآتي:

 الحاجة إلى تحسيف العمميات. -ٔ

 رفع مستكل الشراء الخارجي. -ٕ

 تخفيض تكاليؼ النقؿ. -ٖ
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 زيادة أىمية التجارة الالكتركنية. -ٗ

 زيادة ضغكط المنافسة كاتساع مدل العكلمة. -٘

 رة فعالة لممخزكف.تعقيد سلاسؿ التكريد كمف ثـ الحاجة لإدا -ٙ

 

 فوائد إدارة سمسمة التوريد الإلكتروني 

 العمؿ بصكرة أسرع كأكثر كفاءة مف خلاؿ التكزيع السريع -ٔ

 اتخاذ القرارات بصكرة سريعة كتخفيض الكقت اللازـ لمكصكؿ إلى السكؽ -ٕ

 قكية العلاقات مع العملاء الحالييف -ٖ

  رفع مستكيات الشراء الخارجي -ٗ

 تخفيض تكاليؼ النقؿ -٘

 ادة أىمية التجارة الإلكتركنيةزي -ٙ

 (ٕٙٓٓ)الرفاعي,  زيادة ضغكط المنافسة كاتساع مدل العكلمة -ٚ

 أدوات إدارة سمسمة التوريد الإلكترونية 

 الرئيسية كما يمي :ك منيا ىناؾ عدد مف الأدكات المتاحة لممنظمات لتسييؿ إدارة سمسمة التكريد 

 . شبكة المعمكمات الدكلية )الإنترنت(ٔ

 تبادؿ الإلكتركني لمبيانات. الٕ

 إدارة سمسمة التكريد الإلكتركنية. البرامج المستخدمة في ٖ

 إدارة المشتريات الإلكترونية 
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ىي عممية عممية إستخداـ أنظمة الإتصالات لإجراء عممية الشراء أك أجزاء منيا ك ىي عممية  

ث ك التفاكض ك الطمب ك بؿ المستخدميف مف خلاؿ البحتتضمف مراحؿ تحديد الإحتياجات مف قِ 

  .الإستلاـ ك الدعـ بعد الشراء

يشير إلى أنيا عبارة عف سمسمة مف الخطكات مف صياغة  (Morris et al. 2000)أما  

 .استراتيجية الشراء لمشركة إلى التنفيذ الفعمي لنظاـ الشراء عمى شبكة الأنترنت

لممصادر الخارجية مثؿ سمسة التكريد ( يشير إلى أنيا ىي الإدارة arjanj.van weele,2009أما )

لجميع البضائع ك الخدمات ك الإمكانيات الضركرية لمعمؿ ك إدارة الأقساـ الرئيسية في الشركة ك دعـ 

 شاطات.الن

( إلى أنيا عبارة عف مجمكعة مف الكظائؼ ك Robert M.monczka,2014كما يشير ) 

 .الدعـ كالتطكير  الأنشطة مثؿ معرفة المكرديف ك الشراء ك التسكيؽ ك

 مف يتـ التي الأعماؿ إدارة كظيفة إلى أنيا ىي (Ernestochonma,2015)كما تشير 

 أىدافيا لتحقيؽ الشركة تحتاجيا التي الخارجية المكارد إدارة ك التزكيد مصادر كتكفير تحديد خلاليا

  .الإستراتيجية
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 أىمية إدارة المشتريات الإلكترونية 

 ,Croomand Brandon-Jones)المشتريات الإلكتركنية كما أشار إلييا  أما أىمية إدارة 

2007; Arbin, 2002) ىي تقميؿ التكاليفمف خلاؿ طرؽ مختمفة بما في ذلؾ تحسيف الكفاءة الداخمية

 ك خفض تكاليؼ المكرد ك تقميؿ نسبة الخطس

 الإلكترونيةالمبيعات إدارة 

ا فف الحصكؿ عمى الأشياء مف خلاؿ الأفراد إف إدارة المبيعات يمكف تعريفيا عمى أني 

Michael and James,1993)) 

إلى أف ادارة المبيعات تعمؿ عمى تحقيؽ التنظيـ الذم يتـ مف ( Charles 2001)كيشير  

 التدريب, , التكظيؼ , التنظيـ , بفعالية ككاقعية مف خلاؿ التخطيطخلالو تحقيؽ أىداؼ القكل البيعية 

 .رة عمى مصادر المنظمةالسيط ك , القيادة

( إلى أف إدارة المبيعات مسؤكلة عف إدارة القكل البيعية بشكؿ جماعي william,2009يشير ) 

مف خلاؿ استخداـ الأنشطة الجذابة ك أف نجاحيا يرتكز عمى تطكير برنامج عمؿ جماعي ك تحديد 

لقكل العاممة , تنمية ميارات العلاقات , كضع الاستراتيجيات , تطكير فريؽ العمؿ , تطكير ك تنكيع ا

 العامميف , ك حؿ المشاكؿ ك الاىتماـ بالقضايا المالية 
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 أىمية إدارة المبيعات الإلكترونية

عندما تقدـ المنظمات منتجاتيا أك تقكـ بتطكيرىا ك تقديميا تدرؾ بسف ىذا الجيد يجب أف  

رجاؿ البيع القادريف عمى تحقيؽ  يعزز مف خلاؿ الجيكد التي تقكـ بيا إدارة المبيعات ك اختيار

 ( Dale 2007) الأىداؼ البيعية ك الأستمرار في السكؽ

الناجحة تستخدـ إستراتيجيات الإلكتركنية ( إلى أف إدارة المبيعاتKamerer,2009يشير )ك  

فعالة لزيادة المبيعات ك التركيز عمى تدريب العامميف ك تسىيميـ لكي يتمكنكا مف تنفيذ خطط إدارة 

, إف عمميات البيع تتـ بالغالب مف خلاؿ عمميات الإتصاؿ )البريد  لمبيعات ك المنظمة بنجاحا

ك لكف بكؿ الأحكاؿ البائع يعرض ما عنده ليحث المشترم عمى الشراء  ,الياتؼ,مكقع الشركة (

(Sheloden,2009 )مف خلاؿ دراسة القدرات الشرائية ك تظير أىمية إدارة المبيعات الإلكتركنية

ممشتريف ك أسعار المنافسة ك طبيعة الحاجة لمسمع ك الخدمات ك مف ثـ رسـ السياسة السعرية ل

 في الأسكاؽ التي تتسـ بػ: الإلكتركنية ك تزداد أىمية إدارة المبيعاتالمناسبة 

 تنكع المنتجات 

 المنافسة الشديدة 

 عدـ الاستقرار في الطمب كالظركؼ البيئية السائدة 

 رجيةالدخكؿ لأسكاؽ خا

 الأزمات المالية

مف خلاؿ الدكر الذم تمعبو في تحقيؽ أىداؼ المنظمة ك  ك تظير أىمية إدارة المبيعات الإلكتركنية

 أىداؼ الإدارة التابعة ليا مف خلاؿ التنسيؽ ك التكامؿ ك التفاعؿ
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تي تحقؽ إيرادات ك تعتبر إدارة المبيعات الإلكتركنية ىي الإدارة الكحيدة في إدارة التسكيؽ ك المنظمة ال

 (ٕٓٔٓ,)محمكد الصميدعي مف خلاؿ ىذه الإيرادات تغطي جميع التكاليؼ ك تحقؽ الأرباح

 العلاقة الإلكترونية مع الموردين

 الخدمات مكردم مع لمتكاصؿ كالكقت الماؿ ك الجيد مف الكثير تنفؽ كانت السابؽ في المنظمات 

 لمبيانات الإلكتركني لتبادؿ كسائلا إستخداـ كلكف,  ؾلذل الميارات بعض ك شاقان  جيدان  يتطمب كاف لقد

ستخداـ نجاز المعمكمات تبادؿ عمى قادريف كالمستفيديف المكرديف جعؿ الأنترنت شبكة تقنية كا   كا 

 (ٕٕٔٓ)إبراىيـ . الأعماؿ

,فكمما زادت جكدة مف المؤثرات عمى جكدة المنتجات أك الخدمات نكعية المكاد الخاـ ك التكريدات  

تقكية العلاقة مع المكرديف ىك أمر ميـ في إدارة الجكدة الشاممة دخلات ارتفعت جكدة المخرجات . ك مال

يجب أف تككف العلاقة مع المكرديف علاقة مبنية عمى الثقة المتبادلة ك المنفعة ك الشراكة ك الحرص ك 

ك الأجيزة ك المعدات  كاد الخاـك يجب أف يشمؿ ىذا جميع التكريدات مثؿ المعمى النجاح ك الربحية . 

 (ٕٕٔٓ)إبراىيـ  .خدمات التدريب ك التقنية ك الدعـ ك الصيانة ك التغذية كالنظافة ك غيرىاك 

 علاقات الموردين 

المكرديف مبنية عمى الشفافية كالكضكح تقكـ الشركات أك المصانع بعمؿ علاقات طكيمة الأجؿ مع  

 :تجد العديد مف أشكاؿ ىذه العلاقاالإلتزاـ ك يك ك 

كىذه , قة شراكة بيف المصنع أك الشركة كالمكرد: يكجد عدة عناصر تتكافر لعمؿ علالشراكةا .ٔ

مشاركة العناصر الثقة المتبادلة كالتعمـ كالمشاركة في النجاح كالكلاء لممصنع أك لمشركة ك 

 (Slack, 2003).تبني أىداؼ المصنع أك الشركة ك الإتجاىات 
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ة التنافس الشديد بيف المكرديف ك ىي أيضان تعتمد عمى آلية المفاكضات تنشس نتيجالمفاكضات :  .ٕ

ك في عممية التفاكض ك يكجد طرؼ خاسر ك طرؼ كاسب السكؽ ك يككف بالمفاكضات طرفيف 

ك في المفاكضات يقكـ المكرد بممارسة فاكضية كبيرة الب الطرؼ الكاسب يمتمؾ حجـ قكة تفي الغ

في  ,أك المكاد ذات الجكدة التي يحددىا ك يقدميامنتج ضغكط لمحصكؿ عمى أكبر سعر مقابؿ ال

 (Johnson, 2006).حيف يحاكؿ المصنع أك الشركة تخفيض أسعار المكرد 

كىي تعاكف كؿ مف المكرد ك المصنع أك الشركة ك العمؿ معان ك مساعدتيـ لبعضيـ التعاكف :  .ٖ

الشركة ك ىذه العلاقة ك يكجد ىناؾ علاقة تعاكف بيف المكرد ك المصنع أك بسقصى طاقة ممكنة 

علاقة التزاـ بعيد المدل للأعماؿ المشتركة مف أؿ تحسيف الجكدة ك الدعـ الفني ك الإدارم بقدرات 

عندما يككف , ك  (Levi, 2003)المكرد لمشركة كعميؿ ك التطكير ك التعاكف الإدارم ك التكنكلكجي

مع الأخذ بعيف الإعتبار سمبيات  عدد المكرديف قميؿ لتكريد مككنات منتج معيف يككف ىذا أفضؿ ,

المكرد يكتسب ميارة تكرار الأعماؿ مما يساعده عمى التحرؾ نحك عمميات كبيرة ىذا التكجو , 

, كلتحقيؽ التعاكف يجب عمى المصنع أك الشركة الحجـ ك بكمفة منخفضة عند زيادة حجـ الطمب 

ية لكي تسمح لممكرد بسف يتنبس أف تتشارؾ مع المكرديف بعض المعمكمات مثؿ نكاياىا المستقبم

بالطمبات المستقبمية بشكؿ عقلاني ك دقيؽ , أيضان يسمح التعاكف لممصنع أك الشركة بالقياـ 

بزيارات لمصانع المكرديف التي تمكنيا مف اقتراح بعض الأساليب لتحسيف عمميات التكريد ك العمؿ 

 (Johnson, 2006) .حرية أكبر ك إمكانية خفض النفقاتعمى خصائص المنتج ب

 علاقات الزبائن 
ة العلاقة ك تقكي حاليان تقكـ منظمات الأعماؿ الحديثة بإنشاء طرؽ لزيادة القيمة لدل الزبائف , 
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ىذا يساعد المصنع أك الشركة بعمؿ ميزة تنافسية مف الصعب تقميدىا مف قِبؿ معيـ ك كسب كلائيـ, ك 

ك تمبية ات قكية مع الزبائف ك الحفاظ عمييـ عمؿ علاقك يجب عمى المصنع أك الشركة المنافسيف 

 (Juscius & Grigaite, 2011).حاجاتيـ ك رغباتيـ إلى أف يصؿ الزبكف إلى مستكل السعادة 

بدقت ّ لبٌاء علاقاث قٌْت هع الصبْى ٌجب جوع بعض الوعلْهاث ّ هعسفت الصبْى لبٍعَ ّ حلبٍت حاجاحَ 

 (Tanoury, 2000).الصبائي ُّرٍ العٌصس الأساسً لإدازة علاقاث أمبس 
, ك إقناع ك تعد إدارة العلاقة مع الزبائف مف الاستراتيجيات التي صيغت لمكصكؿ إلى أفضؿ الإيرادات

ك الزبكف بالتركيز عمى بعض المفاىيـ ك دراسة السكؽ ك الشريحة المستيدفة ك معرفة الحصة السكقية 

ؿ نظاـ العمؿ الداخمي مف المصنعيف ك المجيزيف اليدؼ مف ىذا ىك زيادة التفاعؿ مع الزبائف ك تفاع

(.6002,الكنعانًوالعلً)ك التجار 

تكنكلكجيا المعمكمات ك التسكيؽ أثرت عمى كثير مف المصانع ك الشركات ك ذلؾ مف خلاؿ دكرىا في 

حفظ ك مف خلاؿ ىذه التكنكلكجيا مف الممكف معرفة معممات عف الزبكف ك التسثير بالعلاقة مع الزبائف 

ابلات المعمكمات ك يمكف لممصنع أك الشركة الحصكؿ عمى معمكمات بسيطة عف الزبكف مف خلاؿ المق

  (.6002)الكنعانًوالعلً,.ك الملاحظة ك قائمة الشراء

 

 العلاقة الإلكترونية مع الزبائن 

ء لفيميـ في ىذا العصر أنتشرت التكنكلكجيا ك أصبح جمع المعمكمات عف العملاقد تقدـ العالـ ك  

ك مف خلاؿ التكنكلكجيا ك قكاعد البيانات يمكف الحصكؿ أمر سيؿ ك مف ثـ إنشاء علاقات قكية معيـ 

ك عمى قاعدة بيانات مكجكد بيا معمكمات عف جميع العملاء ك إستخداميا لصالح الشركة أك المصنع

ؿ علاقات طكيمة الأمد ك عم ليست أداة فعالة لمحفاظ عمى الزبائف, إنشاء مكقع عمى الأنترنت فقط 
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 معيـ.

التقنيات الحديثة أصبحت تسمح لممصنح أك الشركات مف تحقيؽ تكامؿ بالعمميات ك الأنشطة  

ك كلاء التسكيقية مف خلاؿ الاتصاؿ الفكرم مع الزبائف عبر الأنترنت ك ىذا يجعؿ العملاء أكثر رضا 

حقؽ أعمى درجات التكامؿ , ك العلاقة مع حيث أف العلاقة مع الزبائف إلكتركنيان يلممصنع أك الشركة 

ك يجعؿ المنافسيف يلاحقكف  انع أك المؤسسات في السكؽنافسة بيف المصيزيد مف المالزبائف إلكتركنيان 

, ك ؿ التكنكلكجيا كالاتصالات ك منيا الانترنت ف يتكاجدكف بو ك ساعد في ىذا كسائالزبائف في كؿ مكا

مف اقتحاـ ك دخكؿ الأسكاؽ العالمية عمى تمكيف المصانع ك الشركات  قد ساعد الأنترنت ك التكنكلكجيا

 (Ghavami & Olyaie 2006) .لمكصكؿ لجميع الزبائف في جميع أنحاء العالـ بكؿ سيكلة ك يسر

 العلاقة الإلكترونية مع الزبون

راحؿ ة مقرار عممية الشراء لدل الزبكف يسخذ عدكجدت لكي تكجد التناغـ كالانسجاـ مع الزبائف  

 ( (solomon, 2006بعد الشراء كما يقكؿ,ماقبؿ الشراء , الشراء , ك 

 أما خميفة فقد كضع ثلاثة مراحؿ لمشراء عبر الأنترنت : 

 ما قبؿ البيع -

 البيع -

 التفاعلات ما بعد البيع. -

 (Khalifa, 2009 ) يجب عمى المصنع أك الشركة أف تحقؽ رضا الزبكف في كؿ مرحمةك 

 (Kotler, 2003) أف ىناؾ ثلاث مراحؿ ك ىي :أما ككتمر يقكؿ  
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 قبؿ الشراء -ٔ

 نية الشراء -ٕ

 التقييـ ما بعد الشراء -ٖ

 فوائد العلاقة الإلكترونية مع الزبائن 

  :يكجد الكثير مف الفكائد لمعلاقة الإلكتركنية مع الزبائف 

 يسمح معرفة معمكمات مفصمة عف الزبائف بتكقع نكعية تسكيؽ أكثر فاعمية :

كأيضان مف خلاليا يمكننا معرفة أكثر المنتجات تسثيران التي سكؼ يكـ بشرائيا الزبكف المنتجات 

 .عمى الزبكف ك أكثر ربحية

 : كجكد تكاصؿ ك علاقة إلكتركنية مع العملاء يمكف المصنع أك زيادة كلاء العملاء

بائف عف الز ك مف خلاؿ جمع المعمكمات مف النكاصؿ مع الزبائف بشكؿ أكثر كفاءة المنظمة 

ىذا يساعد المنظمة أك المصنع عمى التركيز بكؿ مكاردىا ك كقتيا عمى الزبائف الأكثر ربحية 

 .ك لتحقيؽ كلاء الزبائف

 التكاليؼ العلاقة الإلكتركنية مع الزبائف تقمؿ : ك خفض التكاليؼ كفاءة زيادة ال

يانات العملاء , حيث أف قاعدة بالإضافية ك بنفس الكقت تقدـ خدمة متكاصمة طكاؿ اليكـ 

تسمح للإدارات المختمفة في المنظمة أك المصنع بتبادؿ ىذه المعمكمات لتحقيؽ أىداؼ 

 .المصنع أك المنظمة

 د يمكف خدمة الزبائف كالعملاء مف خلاؿ البري الدعـ :العملاء ك  تحسيف خدمة

منتجات ىذا يسمح بالكصكؿ لعدد كبير مف العملاء ك عرض الالإلكتركني ك البريد المباشر ك 
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ك مف خلاؿ التكنكلكجيا يستطيع الزبائف التفاعؿ مع المصنع أك الشركة لمعرفة ردكد أفعاليـ ليم

 (Scullin, 2002)  حكؿ المنتجات حيث يتكقع الزبكف الخدمة الجيدة ك في الكقت المناسب

 (ٕ٘ٓٓني, عبدالغ)منيا لمعلاقة الإلكتركنية مع الزبائف مزايا يمكف تحقيقيا لممصنع أك المؤسسة ك 

 تخفيض التكاليؼ -

 المحافظة عمى رضا ك كلاء الزبائف مف خلاؿ التطكير المستمر لمجكدة  -

 تككيف رأسماؿ الزبائف -

 محددة كفقان لطمب الزبائفمنتجات بمكاصفات خاصة ك تقديـ  -

 

 ((Chen,i. & popovich, 2003أهمية العلاقة الإلكترونية مع الزبائن 

عند تعزيز المنفعة لممصنع ك الشركة ك علاقات معيـ يعمؿ عمى التكاصؿ مع الزبائف ك تككيف  

خلاؿ خدمات البريد الإلكتركني ك الاتصالات الياتفية في تطبيقات التجارة التكاصؿ مع الزبائف مف 

, كما اف العلاقة الإلكتركنية مع بتكفير الكقت كالتكاليؼ فإف ىذا يسمح لممصنع أك المنظمة  الإلكتركنية

ح لممصنع أك لممنظمة أك لشركات التسميف أك الشركات الخاصة أك الحككمية ك المؤسسات الزبائف تسم

 .المصرفية كالمالية بتكفير مكظفيف لدعـ أقساـ المبيعات ك الخدمة كالتسكيؽ بكساطة الياتؼ

الخدمة أك تقديـ إف الأىمية الرئيسية لمعلاقة الإلكتركنية مع الزبائف ىي تقديـ مستكل عاؿٍ مف  

ىذا يؤدم إلى تحسف ات تقنية المعمكمات ك الانترنت ك نتجات ذات جكدة عالية مف خلاؿ استخداـ امكانم

 .مف استجابة سريعة لحؿ مشاكميـرضا العملاء لما سيقدـ ليـ مف خيارات عديدة لممنتجات ك 
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:الدراسات السابقة( 2-2)  

 لدراسات العربية:اأولً: 

  مؤسسات في الشاممة الجودة بعنوان " إدارة (2008 ،لعسافا ليمى الصرايرة أحمد خالد)دراسة 

 مؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة إلى التعرؼ الدراسة ىدؼالتطبيق "  و النظرية بين العالي التعميم

 بجمع التحميمي الكصفي المنيج اعتماد تـ اليدؼ كلتحقيؽ , التطبيػؽ ك النظريػة بيف العالي التعميـ

 الجكدة إدارة مفيكـ البحث كناقش , الدراسة مكضكع في منيا للاستفادة اللازمة المعمكمات كتفسير

 ك مؤشرتيا مناقشة تـ كما العالي التعمػيـ مؤسسات في تطبيقيا كمتطمبات فكائد ك أىميتيا ك الشاممة

 تكضح التي التكصيات بعض بتقديـ البحث كخمص .الدكؿ بعض في تطبيقيا كتجارب محاكرىا

 .فييا الشاممة الجػكدة إدارة تطبيؽ أىمية العالي ميـالتع لمؤسسات

  جودة مستوى عمى التوريد سمسمة إدارة ممارسات بعنوان "أثر (2011 ، ناجي،غنيم)دراسة 

عمى  سمسمة التكريدىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى اثر تطبيؽ ابعاد ممارسات ادارة  المنتجات"

يج كطبقت الدراسة في اقميـ كسط الدلتا بمصر كيتمثؿ مستكل جكدة المنتجات في قطاع الغزؿ كالنس

( مفردة كتكصمت ٕٛٚمجتمع الدراسة في العامميف في الشركات مكضع التطبيؽ ككاف حجـ العينة )

الدراسة الى اف اتجاىات المستجيبيف ايجابية نحك المكافقة عمى مدل تطبيؽ ابعاد ممارسات سمسمة 

ذم دلالة احصائية لأبعاد ممارسات سمسمة التكريد كمتغيرات التكريد, بالإضافة الى كجكد تسثير 

 مستقمة عمى مستكل جكدة المنتجات كمتغير تابع. 
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 ،اثر تكامل سمسمة التوريد عمى الداء التنظيمي ودور  ( بعنوان2012 زينة دراسة )حمد"

ت الدراسة ىدفالضطراب البيئي دراسة تطبيقية عمى شركات الصناعات الغذائية في الردن ". 

لمعرفة اثر تكامؿ سمسمة التكريد عمى الاداء التنظيمي كدكر الاضطراب البيئي دراسة تطبيقية عمى 

( ٖٖٛشركات الصناعات الغذائية في العاصمة الاردنية عماف. كقد تككف مجتمع الدراسة مف )

ىيكؿ سمسمة نتائج الدراسة اف مستكل  كأظيرت( استبانة, ٓٓٗشركة. اما عينة الدراسة فكانت )

كما كجد اثر ذم دلالة احصائية , التكريد في الشركات مف كجية نظر عينة الدراسة كاف مرتفع

(. كما كجد اثر ذم دلالة α≤ ٘ٓ.ٓلتكامؿ سمسمة التكريد عمى اداء الشركات عند مستكل دلالة )

تحديث خطكط أكصت الدراسة بضركرة الاىتماـ ب. احصائية لييكؿ شبكة التكريد عمى اداء الشركات

الانتاج في الشركات محؿ الدراسة كاستخداـ تقنيات انتاج اكثر اتمتة عف طريؽ زيادة المخصصات 

المتعمقة بنشاط البحث كالتطكير مف اجؿ تحقيؽ انخفاض حقيقي في التكاليؼ التشغيمية كمكاكبة 

 .التطكرات التقنية

  دا (2011 ، زكي،أبو زيادة)دراسة رة الجودة الشاممة وأثرىما في الأداء بعنوان: )إدارة الوقت وا 

ىدفت إلى التعرؼ عمى أثر تطبيؽ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة عمى الاداء التنظيمي في  الوظيفي(

( ٕٔٔالمصارؼ التجارية الفمسطينية. كقد استخدمت المنيج الكصفي, حيث تككنت العينة مف )

اف مف أبرزىا: أف المصارؼ التجارية مديران. كقد تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج ك

الفمسطينية تيتـ بشكؿ عاـ بتطبيؽ كافة أبعاد إدارة الجكدة الشاممة بدرجة متكسطة, كما أف اتجاىات 

المبحكثيف نحك مستكل أبعاد الأداء التنظيمي المرتبطة بسداء المكارد البشرية بشكؿ عاـ جاءت بدرجة 

كصمت إلييا الدراسة تـ تقديـ مجمكعة مف التكصيات الرامية متكسطة أيضان. كفي ضكء النتائج التي ت
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إلى ضركرة قياـ المصارؼ التجارية الفمسطينية بزيادة الاىتماـ كالكعي بتطبيؽ كافة أبعاد إدارة 

 .الجكدة الشاممة بشكؿ شامؿ كىادؼ نحك تحسيف الأداء التنظيمي

  ليدؼ ا وأثرىا عمى رضا العملاء" " جودة الخدمات بعنوان (2006 ،بوعنان ،نور الدين)دراسة

الأساسي مف معالجة ىذا المكضكع ىك تقديـ إطار نظرم يحدد ك يعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة 

بالجكدة باعتبارىا مدخؿ إدارم حديث ك قد ركزت بصكرة أساسية عمى جكدة الخدمات مف حيث 

لمعميؿ كمصدر لمعرفة حاجات مؤشرات ك نماذج نقسميا بالإضافة إلى التطرؽ إلى نظاـ الإصغاء 

ك تكقعات العملاء الذم بدر ك يمكف مف تحديد الأنشطة التي تؤدم إلى إرضاء العملاء كما تناكلنا 

طرؽ قياس رضا العميؿ لمعرفة درجة رضا العملاء عف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف أجؿ 

دراسة الميدانية بالمؤسسة المينائية إيجاد الأساليب الكفيمة لتحسف جكدة الخدمات , ك حاكلنا في ال

لسكيكدة تحميؿ مدل مساىمة عممية تقييـ جكدة الخدمات في تحقيؽ الرضا لدل العملاء حيث تطرقنا 

إلى نظاـ إدارة الجكدة المطبؽ بالمؤسسة ك مساىمتو في تحقيؽ الجكدة في الخدمات بالإضافة إلى 

ك قد تبيف  .ؤسسة ك كيفية قياس رضا العميؿالتعرؼ عمى طرؽ الإصغاء لمعميؿ المعتمدة في الم

مف خلاؿ الدراسة أف تقييـ العملاء لجكدة الخدمات مف خلاؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ تختمؼ مف 

 .عميؿ لآخر كما أف جكدة الخدمة تعمؿ عمى تحقيؽ رضا العميؿ

  إدارة الجودة  ستثمار برأس المال الفكر ي، عمىلأثر ا( بعنوان "2014 ،سممان ،عبيد)دراسة

إلى دراسة تسثير  ت الدراسةىدف "الشاممة: دراسة تطبيقية عمى شؤون الجمارك بمممكة البحرين

االستثمار برأس الماؿ الفكرم, عمى إدارة الجكدة الشاممة, كدراسة تطبيقية عمى شؤكف الجمارؾ 

لعمر, ك المؤىؿ الجنس, ك ا :بمممكة لبحريف؛ كذلؾ في ضكء بعض المتغيرات الديمكغرافية, مثؿ
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كاستخدـ البحث المنيج الكصفي التحميمي, ك  .العممي, كالكظيفة, كسنكات الخبرة, كاإلدارة التابع ليا

ك تككنت عينة  .يتمثؿ مجتمع البحث في جميع العامميف بقطاع شؤكف الجمارؾ, بمممكة البحريف

ف العامميف, كالعامالت البحث األساسية النيائية مف مائتيف كثالثة عشر مكظؼ ا, مف المكظفي

 بالقطاع الجمركي, بمممكة البحريف, كالذل تـ اختيارىـ بطريقة عشكائية, مف إدارات شئكف الجمارؾ

 .ربعالأ

 الدراسات الأجنبية:ثانياً: 

 بعنوان ( Fotopoulos and Psomas, 2009دراسة )

 "The Influence of “Soft” and “Hard” Total Quality Management 
(TQM) Practices on Total Productive Maintenance (TPM) in Jordanian 
Manufacturing Companies  "  

ىدفت إلى الكشؼ عف أثر الأبعاد الإدارية كالتقنية عمى نتائج إدارة الجكدة, أجريت الدراسة  

تائج أظيرت ن, ك ستخدمت الدراسة أسمكب الاستباناتكقد ا ,( مكظؼ في شركة يكنانية370عمى )

الدراسة أف تحسيف الجكدة كتعزيز أداء الشركة يتسثر بشكؿ مباشر بمكقؼ السكؽ مف خلاؿ اعتماد 

الأبعاد الإدارية بشكؿ أساسي, كالأبعاد التقنية بشكؿ ثانكم, كما أظيرت نتائج الدراسة أف الأبعاد 

ستدامتيا كىيمنتيا في الإدارية كالتقنية يساىمكف في كسب الشركة ميزة تنافسية بيف الشركات تضمف ا

 السكؽ, مف خلاؿ تمبية احتياجات عملائيا كتحسيف جكدتيا.
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 بعنوان( Vanichchinchai and Igel, 2010دراسة )
 " The impact of total quality management on supply chain management 
and firm's supply performance 

 (TQMP)يف ممارسات إدارة الجكدة الشاممة ىدفت إلى الكشؼ عف العلاقة التي تربط ب" 

في صناعة السيارات في  (FSP)كأداء التكريد لمشركة   (SCMP)كممارسات إدارة سمسمة التكريد 

تايمند. تـ تطكير أدكات لمقياس مف خلاؿ الإطلاع عمى الأدب الشامؿ كتـ تطبيقيا بعد التسكد مف 

ات المختصة بصناعة السيارات أف ممارسات إدارة صدقيا كثباتيا. أظيرت نتائج الدراسة أف الشرك

يجابي عمى ممارسات إدارة سمسمة التكريد (TQMP)الجكدة الشاممة  ,  (SCMP)تؤثر بشكؿ مباشر كا 

مف خلاؿ استخداـ ممارسات إدارة سمسمة  (FSP)كتؤثر بشكؿ غير مباشر عمى أداء التكريد لمشركة 

 التكريد.

 :عنوانب ((Sundram et al., 2011دراسة 

 " Supply chain management practices in the electronics industry 
in Malaysia " 

ىدفت الى بياف اثر الابعاد المختمفة لتطبيقات ادارة سمسمة التكريد عمى اداء سمسمة التكريد في   

اليزيا كالتي ( شركة الكتركنيات في مٕ٘ٔصناعات الالكتركنيات في ماليزيا. كقد تككنت الدراسة مف )

تـ اختيارىا بشكؿ العينة الملائمة. كقد تكصمت الدراسة الى العديد مف النتائج مف أبرزىا اف ستة ابعاد 

)الشركة الاستراتيجية مع المكرديف, كمشاركة المعمكمات, كجكدة المعمكمات, كالرؤية كالأىداؼ, 

دارة سمسمة التكريد ليا تسثير ايجابي كمشاركة العائد كالمخاطرة, كالتسخير( مف اصؿ سبعة لتطبيقات ا

 عمى اداء سمسمة التكريد, كاف كلا مف الرؤية كالأىداؼ ىي الاكثر تسثيرا مف بقية الابعاد الاخرل.  
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 (Fernandes; Sampaio&Carvalho, 2014دراسة  )

 " Quality Management and Supply Chain Management Integration: 
A Conceptual Model" 

دارة سمسمة التكريد, استخدمت  الكشفدفت الدراسة إلى ى عف أىمية التكامؿ بيف إدارة الجكدة كا 

الدراسة أسمكب المنيج التحميمي كذلؾ مف خلاؿ جمع الدراسات السابقة التي تتعمؽ بمكضكع الدراسة 

الجكدة, كسلاسؿ كالعمؿ عمى تحميؿ نتائجيا. أظيرت نتائج الدراسة أف استخداـ النيج المتكاممة لإدارة 

التكريد مف الأمكر الميمة في الشركات, حيث يساعد ىذا التكامؿ في تحسيف زيادة رضا العملاء, 

 كتعزيز دافعية المكظؼ كأداء المنظمة الأمر الذم يؤدم زيادة تنافسية الشركة بيف الشركات.

مة و إدارة سمسمة بعنوان " أثر العلاقة بين إدارة الجودة الشام( 2011،طالب وآخرون )دراسة 

دارة سمسمة TQMىدفت إلى الكشؼ عف العلاقة التي تربط بيف إدارة الجكدة الشاممة )" التوريد  ( كا 

(. استخدمت الدراسة أسمكب المنيج التحميمي كذلؾ عف طريؽ مراجعة كاسعة لممارسات SCMالتكريد )

دارة سلاسؿ التكريد مف استخداـ الأكراؽ  البحثية المنشكرة. أظيرت نتائج الدراسة إدارة الجكدة الشاممة كا 

كجكد علاقة قكية تربط بيف إدارة الجكدة الشاممة كممارسات إدارة سمسمة التكريد, كبينت أف دعـ الإدارة 

كالالتزاـ كالتركيز عمى العملاء, كالشراكة مع المكرديف ىي الممارسات الأكثر شيكعا التي كجدت في 

دارة سمسمة إدارة الجكدة الشاممة  كليا الأ ثر الأكبر في تحقيؽ التكامؿ بيف إدارة الجكدة الشاممة كا 

دارة سلاسؿ التكريد تؤدم  التكريد في المنظمات. كما بينت أف  تحديد ممارسات إدارة الجكدة الشاممة كا 

 إلى نجاح المنظمة في تنفيذ استراتيجياتيا لتحسيف مستكيات خدمة العملاء, كبالتالي أداء الأعماؿ.
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أثر ممارسات إدارة سمسمة التوريد عمى أداء سمسمة بعنوان " (2014، عبدالله وآخرون)سة درا

دفت إلى الكشؼ عف أثر ممارسات إدارة سمسمة التكريد عمى أداء سمسمة التكريد مف حيث ى" التوريد 

عة ( مكظؼ مف مكظفي الشركات الصناعية التابٗٓٔالكفاءة كفعالية السمسمة. أجريت الدراسة عمى )

أظيرت نتائج الدراسة الممارسات , لمقطاع الخاص في الأردف, استخدمت الدراسة أسمكب الاستبانات

الثلاثة لإدارة سمسمة التكريد, كىي: التكامؿ الداخمي, كتبادؿ المعمكمات كالتسجيؿ, تؤثر كبشكؿ كبير 

يجابي عمى كفاءة أداء سمسمة التكريد. في حيف لا تؤثر الممارسات المتعمق ة بتكامؿ المكرد كاندماج كا 

 العملاء بشكؿ كبير عمى سمسمة التكريد. 



 بعنوان ( Musran Munizu, 2013) دراسة

" the impact of total quality management practices towards competitive 

advantage and organizational performance:case of fishery industry in 

south sulawesi province of Indonesia " 

ىدفت ىذه الدراسة إلى إختبار تسثير ممارسات إدارة الجكدة الشاممة عمى الميزة التنافسية ك 

الأداء التنظيمي حيث تـ جمع البيانات بكاسطة الإستبياف ك تـ أخذ العينات مف شركات مصايد 

المدراء شركات مصايد الأسماؾ الأسماؾ الكبيرة ك المتكسطة الحجـ ك المشاركيف في ىذه الدراسة ىـ 

شركة مصايد أسماؾ في مقاطعة سكلاكيسي الجنكبية باندكنيسيا ك تـ  ٙٙك بمغ عدد أعضاء الدراسة 

استخداـ العينة العشكائية ك تـ كضع ثلاثة فرضيات حيث تظير النتائج أف ممارسات إدارة الجكدة 

ك الميزة التنافسية ك يتسثر الأداء التنظيمي الشاممة ليا تسثير إيجابي ك كبير عمى الأداء التنظيمي 

 .بالميزة التنافسية أكثر مف ممارسات إدارة الجكدة الشاممة
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 عن الدراسات السابقة ما يميز الدراسة الحالية( 2-3)

دراسة سندراـ تناكلت الدراسات السابقة مجمكعة مف المتغيرات, فعمى سبيؿ المثاؿ تناكلت 

عمى اداء  الجكدة الشاممة( اثر الابعاد المختمفة لتطبيقات ادارة (Sundram et al., 2011كآخركف 

( ىدفت Fotopoulos and Psomas, 2009فكتكبمس كبسكماس ), ككذلؾ دراسة سمسمة التكريد

دراسة غنيـ كخشبة كالأمر سياف ل إلى الكشؼ عف أثر الأبعاد الإدارية كالتقنية عمى نتائج إدارة الجكدة,

سمسمة عمى الجكدة الشاممة اثر تطبيؽ ابعاد ممارسات ادارة  ت إلى التعرؼ عمىالتي ىدف( ٕٔٔٓ)

 كاثرىا عمى إدارة الجكدة الشاممة. تتميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة في ككنيا تتناكؿ بعد التكريد

غيرات كىذه الدراسة تعد جديدة في ىذا المجاؿ لككنيا تبحث في مت إدارة سمسمة التكريد الإلكتركني

مف حيث بيئة الدراسة: . 1 : قد تـ إجراء بعض المقارنات, كالتي تـ عرضيا عمى النحك الآتيك جديدة. 

. في حيف تـ تنفيذ الدراسة الحالية شركات ك منظمات عربية ك أجنبية أجريت الدراسات السابقة عمى 

ت البحثية لمدراسات مف حيث ىدؼ الدراسة : تنكعت الاتجاىا. 2 . مصانع الأدكية الأردنية في 

فيما عنيت الدراسة الحالية  , إدارة الجكدة عمى المنظمات ك الشركاتالسابقة, كالتي ىدفت إلى تكضيح 

مف حيث منيجية  . 3 سمسمة التكريد الإلكتركنيةبالتحقؽ مف أثر تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة عمى 

لبيانات التي سيتـ جمعيا ا, الأدكية الأردنية  ميدانية لمصانع الدراسة: يمكف عد الدراسة الحالية دراسة

مف خلاؿ الاستبانة. ثـ تحميميا اعتمادان عمى جممة كسائؿ كأدكات إحصائية لمكصكؿ  ستقصىمف الم

 .إلى الاستنتاجات التي تخدـ أىداؼ الدراسة
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 الفصل الثالث

 الطريقة والإجراءات

 منيج الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة

 أدوات الدراسة

 دق الأداةص

 ثبات الأداة

 الأساليب الإحصائية

 أدوات التحميل

 خصائص عينة الدراسة

 

 

 

 

 

 

 



47 
 

 

 منيج الدراسة:( 3-1)

 ,تحميميالكصفي الأسمكب اليتبع فييا الباحث الدراسات الميدانية كالتي س فالدراسة م هتعتبر ىذ 

 .في مصانع الادكية الاردنية سمسمة التكريدعمى ادارة  الجكدة الشاممةادارة التعرؼ عمى أثر  يدؼب

 :مجتمع وعينة الدراسة( 3-2)

يبمغ كالتي  في جميع المستكياتالعاممة في الاردف  الأدكية مصانع مدراء كافةيتمثؿ مجتمع الدراسة  

 . مصنع (ٗٔ) ـعددى

 عينة الدراسة:

لممصانع ك المتكسط م التنفيذم الكافة المدراء في المستكل الادار  استخدـ الباحث اسمكب المسح الشامؿ

 ككف اف مجتمع الدراسة صغير., التي ابدت استعدادىا للاستجابة عمى اداة الدراسة

 أدوات الدراسة:( 3-3)

مجمكعات مف  ثلاثةكتتمثؿ اداة الدراسة بالاستبانو كسداة كحيدة في جمع البيانات الاكلية كتحتكم عمى 

 الاسئمة, كذلؾ عمى النحك التالي:

 ضمف بعض الخصائص الشخصية كالكظيفية لأفراد عينة الدراسة, كتشمؿ الجزء الأكؿ: يت

 )الكظيفة, المؤىؿ العممي, العمر, عدد سنكات الخبرة(.

  بسبعاده إدارة الجكدة المتغير المستقؿ كىكالجزء الثاني: يتضمف الفقرات التي تقيس. 

  مسة التكريد الالكتركنيإدارة سالمتغير التابع كىك : يتضمف الفقرات التي تقيس الثالثالجزء. 
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 (1-3الجدول )
 الدراسة متغيرات

 الأرقام حسب الأداة عدد الفقرات المجال الرقم
 ادارة الجودة الشاممةأولً: 

 5 - 1 5 التزام الدارة العميا ٔ

 10 - 6 5 التمكين ٕ

 15 -11 5 التحسين المستمر ٖ

 15 مجمكع الفقرات
 للكترونيةادارة سمسمة التوريد اثانياً: 

 20 - 16 5 العلاقة اللكترونية مع الموردين ٔ
 25 - 21 5 العلاقة اللكترونية مع الزبائن ٕ

 10 مجمكع الفقرات
 25 المجمكع الكمي لفقرات أداة الدراسة

لكؿ عبارة بحسب مقياس ليكرت الخماسي  مكافقتيـكقد تـ سؤاؿ افراد العينة لتحديد مستكل 

بارة مف العبارات الخاصة بكؿ فقرة مف أبعاد الدراسة مف الاستبانة درجات لتتـ حيث تـ إعطاء كؿ ع

 بشكؿ( درجات, ٗ) بشكؿ مرتفع( درجات, ٘) جدان  مرتفع بشكؿمعالجتيا إحصائيان عمى النحك الآتي: 

 ( درجة كاحدة.ٔ) منخفض  جدان  بشكؿ( درجتاف, ٕ) منخفض بشكؿ( درجات, ٖ) متكسط

 لآتي في تحميؿ البيانات:كقد استخدـ المقياس ا

 (=ٖ(/عدد الفئات )ٔالحد الأدنى لممقياس ) –( ٘الحد الأعمى لممقياس )

طػػػكؿ الفئػػػة  كمػػػف ثػػػـ اضػػػافة طػػػكؿ الفئػػػة عمػػػى نيايػػػة كػػػؿ فئػػػة, كبيػػػذا   ٖٖ.ٔ=ٖ/ٗ=ٖ/ٔ-٘

 تصبح الفئات عمى النحك الآتي:
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 (2-3الجدول )
 الفئات ومستوى التقييم لأفراد الدراسة

 التقييم مستوى الفئة

 مستكل منخفض كاقؿ  2.33 

 مستكل متكسط  2.34-3.67 

 مستكل مرتفع 3.67اكثر مف 

 

 صدق الأداة:( 3-4)

إدارة سمسة التكريد التي تقيس  انةبالأستسيتـ التسكد مف صدؽ الأداة مف خلاؿ اعداد 

دارة الالكتركنية ختصاص لمتسكد مف ككنيا عرضيا عمى المحكميف مف ذكم الا كالتي تـ الشاممة الجكدة كا 

. كمف ثـ الأخذ بالتعديلات المطركحة مف قبؿ المحكميف كتعديؿ (ٕكحسب مرفؽ رقـ ) مناسبة لمعينة

 الاستبانة ككضعيا بصكره نيائية ليتـ تكزيعيا عمى عينة الدراسة.

 ثبات الأداة:( 3-5)

ئية عمى عينة استطلاعية الأستبانة بعرضيا بصكرتيا النيااداة الدراسة كىي التسكد مف ثبات  تـ

 مف خارج عينة الدراسة.

 الأساليب الإحصائية:( 3-6)

 التكرارات كالنسب المئكية: تظير نسبة الإجابات عف متغير معيف مف مجمكع الإجابات. -
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 الكسط الحسابي: يعرض متكسط الإجابات عف متغير معيف. -

 الحسابي. الانحراؼ المعيارم: يبيف درجة تشتت الإجابات عف كسطيا -

 (: لقياس درجة الاتساؽ الداخمي لفقرات اداة الدراسة.Cronbach Alphaكركنباخ ألفا ) -

متغير مستقؿ كاحد في متغير  تسثير: كيستخدـ لإيجاد Simple Regressionالانحدار البسيط  -

 تابع كاحد.

ر المستقؿ في المتغي تسثير: كيستخدـ لإيجاد  Hierarchical Regressionالانحدار اليرمي -

 المتغير التابع.

 (3-3الجدول)
  (معامل ثبات التساق الداخمي لأبعاد الستبانة )كرونباخ ألفا 

 ( ألفاαقيمة ) المجال الرقم

 ادارة الجودة الشاممة
 ٗٛٚ.ٓ التزاـ الادارة العميا ٔ
 ٜ٘ٛ.ٓ التمكيف ٕ
 ٚٛٛ.ٓ التحسيف المستمر ٖ

 ٕٚٛ.ٓ الدرجة الكمية 
 مة التوريد اللكترونيةادارة سمس

 ٜٚٚ.ٓ العلاقة مع المكرديف ٔ
 ٕٓٛ.ٓ العلاقة مع الزبائف ٕ

 ٜٚٚ.ٓ الدرجة الكمية 
 جيدبمعامؿ ثبات  الدراسة أداة تميزب السابؽكتدؿ معاملات الثبات كما ىي مبينة في الجدكؿ 

ف أعمى معامؿ ثبات كقدرة الأداة بصكرة عامة عمى تحقيؽ أغراض الدراسة. إذ يتضح مف الجدكؿ أ

ستسفر عنيا تطبيؽ الاستبانة حيث تعتبر قيـ شير إلى إمكانية ثبات النتائج التي تلأبعاد الاستبانة 
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)مراد كسميماف,  الدراسةمناسبة مف أجؿ تطبيؽ الاستبانة عمى ( Alpha > 0.60)معامؿ الثبات 

ٕٕٓٓ.)  

 : أدوات التحميل( 3-7)

كالمعمكمات اللازمة حكؿ متغيرات الدراسة, تـ ترميزىا بعد أف تمت عممية جمع البيانات 

دخاليا إلى الحاسب الآلي  بالأساليب الإحصائية  الاستعانةالنتائج الإحصائية, حيث تـ  لاستخراجكا 

 Statistical Package For Social Scienceضمف برنامج الحزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية 

(SPSS لمعالجة البيانات التي ) ,تـ الحصكؿ عمييا, مف خلاؿ الدراسة الميدانية لمعينة المبحكثة

 الباحث استخدـ الأساليب الإحصائية الآتية:كبالتحديد فإف 

 (اختبار كرونباخ ألفاCronbach Alpha:)  مدل الاعتمادية عمى أداة جمع  لاختباركذلؾ

 عمييا الدراسة. اشتممتالبيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي 

  التكرارات والنسب المئوية(Frequencies:) لمعرفة تكزيع عينة الدراسة عمى  كذلؾ

 المتغيرات الديمغرافية.

 الكسط الحسابي, كالإنحراؼ المعيارم, كذلؾ لكصؼ أراء عينة الدراسة الإحصاء الوصفي :
 حكؿ متغيرات الدراسة, كلتحديد أىمية العبارات الكاردة في الإستبانة.

  سميرنكؼ, قيـ التسامح كمعامؿ تضخـ –مثؿ  كمكمكجركؼ يع الطبيعي لمبيانات، اختبار التوز
 .(VIF) التبايف

  النحدارتحميل ( المتعددMultiple Regression:) أثر مجمكعة مف المتغيرات  لاختبار
 المستقمة عمى المتغير التابع.

 النحدار تحميل ( البسيطSimple Regression:) ر مستقؿ في تسثير كؿ متغي لاختبار
 التابع. المتغير 
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 خصائص عينة الدراسة( 3-8)
 (4-3الجدول رقم )

 خصائص عينة الدراسة
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 النوع الجتماعي
 %71.3 62 انثى
 %28.7 25 ذكر

 %100 87 المجموع

 الفئة العمرية

 %4.6 4 سنة كاقؿ 25
 %32.2 28 سنة 35-26مف 
 %42.6 37 سنة 45-36مف 

 %20.6 18 فسكثر 46
 %100 87 المجموع

 المستوى التعميمي
 %13.8 12 دبمكـ أك أقؿ
 %59.8 52 بكالكريكس
 %26.4 23 دراسات عميا

 %100 87 المجموع

 سنوات الخبرة

 %20.7 18 سنكات ٖأقؿ مف
 %56.3 49 سنكات ٚ - ٖمف 
 %18.4 16 سنكات ٓٔ - ٛمف 

 %4.6 4 ثرفسك سنة ٔٔ
 %100 87 المجموع

  

كاف ما نسبتو مف الاناث قد بمغ  الذككرمف  (%ٖ.ٔٚ)ما نسبتو ( أف ٔ-ٖيظير الجدكؿ )

مف )الاعمى ىي ممف تتراكح اعمارىـ نسبة الأف  فقد تبيف الفئة العمريةمتغير يخص أما فيما  .(ٚ.ٕٛ)

 ٕ٘أقؿ مف ) %(ٙ.ٗ) نسبةبمغت اقؿ نسبة قد %(, في حيف ٙ.ٕٗبمغت )حيث ( سنة ٘ٗ – ٖٙ

 .(سنة
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 بمغتقد ( أك أقؿدبمكـ ) التعميمي ىمستالأف نسبة ( ٔ-ٖمف الجدكؿ ) ايضا كيتضح

بمغت ك  ,%(ٛ.ٜ٘) قد ظيرت بكالكريكس مف مستكاىـ التعميمينسبة , في حيف بمغت %(ٛ.ٖٔ)

 .%(ٗ.ٕٙ)مستكاىـ دراسات عميا ىي نسبة بمغت ك كما نسبة 

%( ٖ.ٙ٘) أف نسبة السابؽ الجدكؿ مف تبينتسنكات الخبرة فقد  متغيريخص كفيما كاخيرا 

   سنة. ٔٔ%( خبرتيـ تزيد عف ٙ.ٗسنكات( كىي النسبة الاعمى كما نسبتو ) ٚالى  ٖخبرتيـ مف)
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 الفصل الرابع

 تحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات
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 المقدمة( 4-1)

ينة الدراسة, كتحميؿ النتائج, كالإجابة عف أسئمة الدراسة يتناكؿ ىذا الفصؿ عرضان لخصائص ع

الحزمة الإحصائية  , كما تـ استخداـ برنامجالدراسةالمحددة في منيجية الطرؽ الإحصائية باستخداـ 

لإجراء التحميؿ  (Statistical Package for the Social Sciences,V21) الاجتماعيةلمعمكـ 

 التي تـ تكزيعيا عمى عينة الدراسة. الاستباناتتـ تجميعيا مف خلاؿ الإحصائي عمى البيانات التي 

 عرض المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لمجالت الدراسة( 4-2)

 ادارة الجودة الشاممةأولً: 
 التزام الدارة العميا

بالتزاـ الادارة العميا  المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة كالانحرافاتحساب المتكسطات الحسابية  حيث تـ

 (.ٕ-ٗكما ىك مبيف في الجدكؿ )

 (1-4جدول )
 بالتزام الدارة العمياالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة 

 الفقرات #
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المرتبة المعياري

درجة 
 الأىمية

 مرتفعة 5 0.87 3.89 تدعم الدارة العميا وجود خطة واضحة حول الجودة. 1

2 
تساىم الدارة العميا في ايجاد الحمول لمشاكل التي تواجييا 

 2 0.65 4.15 القسام المختمفة.
 مرتفعة

 مرتفعة 3 0.68 4.03 تدعم الدارة العميا جميع المبادرات التي تسعى تحسين الجودة 3
 مرتفعة 1 0.78 4.28 تسعى الدارة العميا نشر ثقافة الجودة بين العاممين 4

5 
تيتم الدارة العميا بتوفير متطمبات تطبيق ادارة الجودة الشاممة 

 في المصنع.
3.98 0.92 4 

 مرتفعة

 مرتفعة  0.87 4.12  لتزام الدارة العميالا لالمتوسط الحسابي والنحراف المعياري 
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حيث تراكحت  ,ارة العمياالتزاـ الاد( المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لفقرات ٕ-ٗيظير الجدكؿ )

( بالمقارنة مع المتكسط الحسابي العاـ البالغ ٕٛ.ٗ- ٜٛ.ٖالمتكسطات الحسابية ليا ما بيف )

تسعى الادارة العميا نشر ثقافة الجكدة بيف  تنص عمى أنو: " التي الرابعةالفقرة (. كقد حصمت ٕٔ.ٗ)

المرتبة الأكلى بدرجة في (, ٛٚ.ٓ(, كانحراؼ معيارم بمغ )ٕٛ.ٗ" عمى متكسط حسابي ) العامميف

تدعـ الادارة العميا كجكد خطة كاضحة : " تنص عمى  التي الاكلىالفقرة , فيما حصمت مرتفعة اىمية

الأخيرة بدرجة في المرتبة (, ٚٛ.ٓ(, كانحراؼ معيارم بمغ )ٜٛ.ٖ" بمتكسط حسابي بمغ ) حكؿ الجكدة

 .ايضا أىمية مرتفعة

 التمكين

كما ىك  بالتمكيفالحسابية كالإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة تـ حساب المتكسطات 

 (.3-4مبيف في الجدكؿ )

 (2-4جدول )
 بالتمكينالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة 

المتوسط  الفقرات #
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة  المرتبة
 الأىمية

6 
التطوير المستمر لقدرات  تحرص ادارة المصنع عمى

 مرتفعة 3 0.63 4.18 العاممين من خلال استضافة خبراء في المجال.

7 
تؤكد ادارة المصنع  عمى زيادة مشاركة العاممين في 

 مرتفعة 5 0.69 3.77 اتخاذ القرارات.

8 
يشارك جميع العاممون في المصنع عمى اعداد الخطط 

 الستراتيجية لتحسين الجودة.
 مرتفعة 2 0.88 4.47

9 
ىنالك دورات مختصة لمعاممين في المصنع عمى حل 

 مرتفعة 1 0.87 4.65 المشاكل.

 مرتفعة 4 0.47 3.88تجري ادارة المصنع لقاءات دورية مع العاممين بيدف  10
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 مناقشة المور المتعمقة بتحسين الجودة.
 مرتفعة  0.82 4.18 المتوسط الحسابي والنحراف لمتمكين

 

حيث  ,التمكيف المتغير الفرعي ( المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لفقرات3-4لجدكؿ )يظير ا

( بالمقارنة مع المتكسط الحسابي العاـ البالغ ٘ٙ.ٗ- ٚٚ.ٖتراكحت المتكسطات الحسابية ليا ما بيف )

ىنالؾ دكرات مختصة لمعامميف في المصنع  تنص عمى: " التي التاسعةالفقرة (. كقد حصمت ٛٔ.ٗ)

المرتبة الأكلى في (, ٚٛ.ٓ(, كانحراؼ معيارم بمغ )٘ٙ.ٗ" عمى متكسط حسابي ) عمى حؿ المشاكؿ.

تؤكد ادارة المصنع  عمى زيادة : " تنص عمى  التي السابعةالفقرة , فيما حصمت مرتفعة اىميةبدرجة 

(, ٜٙ.ٓمغ )(, كانحراؼ معيارم بٚٚ.ٖ" بمتكسط حسابي بمغ ) مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات.

 .كذلؾ مرتفعأىمية الأخيرة بدرجة في المرتبة 

 التحسين المستمر 

التحسيف ب المتعمؽ البعد الفرعي ك لفقراتالحسابية كالإنحرافات المعيارية تـ حساب المتكسطات 

 (.ٗ-ٗكما ىك مبيف في الجدكؿ ) المستمر

 (3-4جدول )
 التحسين المستمر بمجالتعمقة المتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات الم

المتوسط  الفقرات #
 الحسابي

الإنحراف 
درجة  المرتبة المعياري

 الأىمية

11 
تعتبر ادارة المصنع ان التحسين المستمر ىي مسؤولية 

 جميع العاممين في المصنع.
 مرتفعة 2 0.57 4.38

12 
يعتبر التحسين المسمر في العمل جزءا من متطمبات 

 مرتفعة 3 0.95 4.22 الجودة.

 مرتفعة 1 0.78 4.56يستخدم المصنع احدث التكنولوجية في تطبيق ادارة  13
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 الجودة الشاممة.

14 
ييتم المصنع بالبحث والتطوير من اجل التحسين 

 المستمر في منتجاتو.
 مرتفعة 4 0.87 4.18

 مرتفعة 5 0.65 3.79 يستجيب المصنع لممستجدات التكنولوجية والتقنية. 15
 مرتفعة  0.78 4.24 لمتحسين المستمروسط الحسابي والنحراف المعياري المت

 

حيث  ,التحسيف المستمر( المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لفقرات ٗ-ٗيظير الجدكؿ )

( بالمقارنة مع المتكسط الحسابي العاـ البالغ ٙ٘.ٗ- ٜٚ.ٖتراكحت المتكسطات الحسابية ليا ما بيف )

يستخدـ المصنع احدث التكنكلكجية في تنص عمى:  التي الثاثة عشرفقرة ال(. كقد حصمت ٕٗ.ٗ)

في (, ٛٚ.ٓ(, كانحراؼ معيارم بمغ )ٙ٘.ٗ" عمى متكسط حسابي ) تطبيؽ ادارة الجكدة الشاممة.

يستجيب  " تنص عمى أنو التي الخامسة عشرالفقرة , فيما حصمت مرتفعة اىميةالمرتبة الأكلى بدرجة 

(, كانحراؼ معيارم بمغ ٜٚ.ٖ" بمتكسط حسابي بمغ ) لتكنكلكجية كالتقنيةالمصنع لممستجدات ا

 .أىمية مرتفعةالأخيرة بدرجة في المرتبة (, ٘ٙ.ٓ)

 

 العلاقة اللكترونية مع الموردين 

العلاقة الالكتركنية مع تـ حساب المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة 

 (.٘-ٗك مبيف في الجدكؿ )كما ىالمكرديف 
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 (4-4جدول )

 التزام الإدارة العميا بمجالالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة 

المتوسط  الفقرات #
 الحسابي

الإنحراف 
درجة  المرتبة المعياري

 الأىمية

16 
ىنالك علاقة مبنية عمى اساس الثقة مع الموردين سببيا 

 مرتفعة 5 0.87 3.77 رونية.المعاملات اللكت

17 
تساعد المعاملات اللكترونية عمى استمرارية العلاقة مع 

 الموردين.
 مرتفعة 3 0.65 4.27

 مرتفعة 2 0.89 4.33 تساعد المعاملات اللكترونية تقميل الجيد مع الموردين. 18
ةمرتفع 4 1.15 4.19 يوفر المصنع قنوات اتصال الكترونية مع الموردين. 19  
 مرتفعة 1 0.79 4.62 توفر المعاملات اللكترونية منافع متبادلة بين كلا الطرفين. 20

 مرتفعة  0.68 4.29 لمعلاقة اللترونية مع الموردينالمتوسط الحسابي والنحراف المعياري 
 

العلاقة الالكتركنية مع ( المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لفقرات ٘-ٗيظير الجدكؿ )

( بالمقارنة مع المتكسط ٕٙ.ٗ-ٚٚ.ٖحيث تراكحت المتكسطات الحسابية ليا ما بيف ) ,يفالمكرد

تكفر المعاملات  تنص عمى: " التي عشركفالفقرة (. كقد حصمت ٜٕ.ٗالحسابي العاـ البالغ )

(, كانحراؼ معيارم بمغ ٕٙ.ٗ" عمى متكسط حسابي )الالكتركنية منافع متبادلة بيف كلا الطرفيف.

تنص عمى  التي السادسة عشرالفقرة , فيما حصمت مرتفعة اىميةالمرتبة الأكلى بدرجة ي ف(, ٜٚ.ٓ)

(, ٚٚ.ٖ" بمتكسط حسابي بمغ )ىنالؾ علاقة مبنية عمى اساس الثقة مع المكرديف سببيا أنو: " 

 .أىمية مرتفعةالأخيرة بدرجة في المرتبة (, ٚٛ.ٓكانحراؼ معيارم بمغ )
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 زبائنالعلاقة اللكترونية مع ال

العلاقة الالكتركنية مع تـ حساب المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات المتعمقة 

 (.٘-ٗكما ىك مبيف في الجدكؿ ) الزبائف

 (5-4جدول )
 العلاقة الالكتركنية مع الزبائفالمتوسطات والإنحرافات المعيارية لجميع الفقرات 

 الفقرات #
المتوسط 
 الحسابي

حراف الإن
 المرتبة المعياري

درجة 
 الأىمية

21 
توفر المعاملات اللكترونية بناء علاقات طويمة المد 

 مرتفعة 3 0.68 4.38 مع الزبون. 

 مرتفعة 2 1.18 4.45 تعزز المعاملات الكترونية مع الزبون من رضا الزبون. 22

23 
توفر المعاملات اللكترونية قنوات اتصال جيدة مع 

 الزبون.
 مرتفعة 4 0.93 4.35

24 
تدعم المعاملات الكترونية مسألة خدمة ما بعد البيع 

 مرتفعة 1 0.66 4.52 لمزبائن.

25 
يقدم المصنع اسعار تفضمية لمزبائن المتعاممين بشكل 

 مرتفعة 5 0.78 4.11 الكتروني. 

 مرتفعة  0.57 4.45 العلاقة اللكترونية مع الزبونالمتوسط الحسابي والنحراف 

  

العلاقة الالكتركنية مع ( المتكسطات كالإنحرافات المعيارية لفقرات ٘-ٗيظير الجدكؿ )

( بالمقارنة مع المتكسط ٕ٘.ٗ- ٔٔ.ٗحيث تراكحت المتكسطات الحسابية ليا ما بيف ) ,الزبكف

تدعـ  تنص عمى أنو: " التي الرابعة كالعشركفالفقرة (. كقد حصمت ٘ٗ.ٗالحسابي العاـ البالغ )

(, كانحراؼ ٕ٘.ٗ" عمى متكسط حسابي )معاملات الاكتركنية مسسلة خدمة ما بعد البيع لمزبائف.ال

 الخامسة كالعشركفالفقرة , فيما حصمت مرتفعة اىميةالمرتبة الأكلى بدرجة في (, ٙٙ.ٓمعيارم بمغ )
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بمتكسط  "يقدـ المصنع اسعار تفضمية لمزبائف المتعامميف بشكؿ الكتركني. تنص عمى أنو: "  التي

 .مرتفعةأىمية الأخيرة بدرجة في المرتبة (, ٛٚ.ٓ(, كانحراؼ معيارم بمغ )ٔٔ.ٗحسابي بمغ )

 اختبار فرضيات اسئمة الدراسة:( 4-3)

فرضيات كذلؾ القبؿ البدء في تطبيؽ تحميؿ الانحدار لإختبار تـ إجراء بعض الاختبارات 

مف عدـ كجكد إرتباط عاؿ حيث تـ التسكد ر, ضماف ملاءمة البيانات لإفتراضات تحميؿ الإنحدابيدؼ 

 Varianceاستخداـ معامؿ تضخـ التبايف مف خلاؿ  Multicollinearityبيف المتغيرات المستقمة 

Inflation Factor (VIF)   كاختبار التبايف المسمكح بوTolerance   لكؿ متغير مف متغيرات

( كأف تككف ٓٔلمقيمة ) (VIF)ف المسمكح بو تجاكز معامؿ تضخـ التباي, مع مراعاتيا عدـ الدراسة

 (.٘ٓ.ٓأكبر مف )  Toleranceقيمة التبايف المسمكح بو 

 (6-4جدول )ال
 نتائج اختبار تضخم التباين والتباين المسموح بو 

 VIF Tolerance المتغيرات المستقمة الفرعية #

 التزاـ الادارة العميا 1
4.258 0.228 

 التمكيف ٕ
2.158 0.658 

 التحسيف المستمر ٖ
1.258 0.214 

 

, كأف ما متعدد بيف ابعاد المتغير المستقؿ( عدـ كجكد تداخؿ خطي 10-ٗيتبيف مف الجدكؿ )

قيمة  تراكحت(. اذ ٓٔ(, للابعاد التي تقؿ عف )VIFيؤكد ذلؾ قيـ معيار معامؿ تضخـ التبايف )

(VIF ) قيـ اختبار التبا أظيرتكما (. ٕٛ٘.ٗ-ٕٛ٘.ٔ)بيف القيـ( يف المسمكح بوTolerance )
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مرتفع مؤشران عمى عدـ كجكد ارتباط يعد ىذا ك ( ٘ٓ.ٓ( كىي أكبر مف )0.658-0.212تراكحت بيف )

 .بيف المتغيرات المستقمة

كبعد التسكد مف عدـ كجكد تداخؿ خطي بيف أبعاد المتغير المستقؿ, كأف بيانات مما سبؽ 

 كفيما يمي  أصبح بالإمكاف إختبار فرضيات الدراسة. متغيرات الدراسة تخضع لمتكزيع الطبيعي فقد

 اختبار لمفرضيات:( 4-4)

الجكدة الشاممة بسبعادىا دارة لإذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر: (H01ى )الأول ةالرئيسي الفرضية

 ردنيةشركات الأدكية الألدل )الالتزاـ, التمكيف, التحسيف المستمر( عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية 

 .(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة 

 (7-4)الجدول 
شركات لدل الجكدة الشاممة عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية دارة لإنتائج اختبار تحميل النحدار المتعدد 

 الأدكية الأردنية

 المتغير التابع

 ملخص النموذج

Model Summery 

 تحليل التباين

ANOVA 

(R)

معامل

اطالارتب

(R2)

معامل

التحدٌد

F 



F 
Sig 

مستو

ى

الدلالة

البعد
الخطأ

المعٌاري
T

Sig 

مستوى

الدلالة

ادارة سمسمة 
التوريد 
اللكترونية

0.4.00.60060.82
0.00

0

 التزاـ الادارة العميا
0.158 0.369 .000 

 التمكيف
0.025 0.569 .000 

 التحسيف المستمر
0.125 1.258 .000 

  (α≤0.05)ف التسثير ذا دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة يكك 
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عمى ادارة  لادارة الجكدة الشاممةكجكد أثر ذك دلالة إحصائية  السابؽالجدكؿ  مفيتضح مف 

, مما R (.458), إذ بمغ معامؿ الارتباط المتعدد سمسمة التكريد الالكتركنية في مصانع الادكية الاردنية

في  ك ادارة سمسمة التكريد الالكتركنية ادارة الجكدة الشاممة عايجابية بيف ثر ايشير الى كجكد علاقة 

( مف التبايف في المتغير 209.ففسر ما نسبتو ) R2أما معامؿ التحديد  , مصانع الادكية الاردنية

 ناتجة عف التغير في ادارة سمسمة التكريد الالكتركنية( مف التغيرات في 20.9%التابع, أم أف قيمة )

كبمستكل دلالة ( ٖٙ.ٛٔالمحسكبة كالبالغة ) F. كيؤكد معنكية ىذا الأثر قيمة ادارة الجكدة الشاممة

 (.0.05كىي دالة عند مستكل معنكية )( ٓٓ.ٓ)

 التي تنص عمى: كنقبؿ البديمة رفض الفرضية الصفرية نر بناء عمى ما سبؽ مف تحميؿ فسننا ك 

دة الشاممة بسبعادىا )الالتزاـ, التمكيف, التحسيف الجك دارة لإذك دلالة إحصائية  يكجد اثر" 

إحصائية عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل المستمر( عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية 

( 0.05≥α).". 

 :وينبثق من الفرضية الرئيسية الأولى الفرضيات الفرعية التالية

الالتزاـ مف قبؿ الادارة العميا عمى ذك دلالة إحصائية  د اثرلا يكج (:"H01-1الفرضية الفرعية الأولى )

 ".(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية 

( Simple -Regressionللإجابػػة عػػف ىػػذه الفرضػػية تػػـ اسػػتخداـ تحميػػؿ الانحػػدار البسػػيط )

شػركات الأدكيػة لػدل إدارة سمسػمة التكريػد الالكتركنيػة فػي  ف قبؿ الادارة العمياالالتزاـ ملمتحقؽ مف تسثير 

 (.ٖٔ-ٗ, كما ىك مبيف في الجدكؿ )".(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  الأردنية
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 (:8-4الجدول)
لدى إدارة سمسمة التوريد اللكترونية اثر اللتزام من قبل الدارة العميا عمى ( لقياس Simple -Regressionاختبار النحدار البسيط ) 

 .شركات الأدوية الأردنية

 الفرضية
R2 

معامل 
 التحديد

R 
 F Sig T الرتباط

الالتػػػزاـ مػػػف قبػػػؿ الادارة العميػػػا ذك دلالػػػة إحصػػػائية  لا يكجػػػد اثػػػر
شػػػػػركات الأدكيػػػػػػة لػػػػػدل عمػػػػػى إدارة سمسػػػػػمة التكريػػػػػد الالكتركنيػػػػػة 

 .الأردنية

ٓ.ٓٙٗ ٓ.ٕ٘ٗ ٔٛ.ٔ٘ٛ ٓ.ٓٓٓ ٙ.ٖ٘ٗ 

 (α≤0.05)يككف التسثير ذا دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة 

الالتػزاـ مػف قبػؿ الادارة إحصػائية ( كجػكد أثػر ذك دلالػة ٖٔ-ٗيتضح مػف البيانػات الػكاردة فػي الجػدكؿ )

, إذ بمػػػغ معامػػػؿ الارتبػػػاط .لػػػدل شػػػركات الأدكيػػػة الأردنيػػػةالعميػػػا عمػػػى إدارة سمسػػػمة التكريػػػد الالكتركنيػػػة 

إدارة  كالالتػػػزاـ مػػػف قبػػػؿ الادارة العميػػػا , ممػػػا يشػػػير الػػػى كجػػػكد علاقػػػة ايجابيػػػة بػػػيف R (.254)المتعػػػدد 

ففسػػػر مػػػا نسػػػبتو  R2أمػػػا معامػػػؿ التحديػػػد  , لػػػدل شػػػركات الأدكيػػػة الأردنيػػػةسمسػػػمة التكريػػػد الالكتركنيػػػة 

 التكريػػد ادارة سمسػػمة( مػػف التغيػػرات فػػي ٗ.ٙ%( مػػف التبػػايف فػػي المتغيػػر التػػابع, أم أف قيمػػة )064.)

المحسػػػػكبة كالبالغػػػػة  F. كيؤكػػػػد معنكيػػػػة ىػػػػذا الأثػػػػر قيمػػػػة ادارة الجػػػػكدة الشػػػػاممةناتجػػػػة عػػػػف التغيػػػػر فػػػػي 

كبػذلؾ نػرفض الفرضػية  (.0.05كىي دالة عند مستكل معنكية )( ٓٓٓ.ٓكبمستكل دلالة )( 18.158)

عمى إدارة سمسمة التكريد  الالتزاـ مف قبؿ الادارة العمياذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر التي تنص عمى "

 كنقبؿ الفرضية البديمة. .لدل شركات الأدكية الأردنيةالالكتركنية 

لمتمكيف عمى إدارة سمسمة التكريد ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر (:"H01-2) الثانيةالفرضية الفرعية 

 ".(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل الالكتركنية 
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( لمتحقؽ مف Simple -Regressionللإجابة عف ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ الانحدار البسيط )

عند  شركات الأدكية الأردنيةلدل عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية عمى الزبكف في لمتمكيف تسثير 

 (.ٖٔ-ٗ, كما ىك مبيف في الجدكؿ )".(α≤0.05 إحصائية )مستكل دلالة 

 (:9-4)الجدول  
 .لدل شركات الأدكية الأردنيةعمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية  التمكيفاثر ( لقياس Simple -Regressionاختبار الانحدار البسيط ) 

 الفرضية
R2 

معامل 
 التحديد

R 
 F Sig T الرتباط

لمتمكيف عمػى إدارة سمسػمة التكريػد ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر
 .ركات الأدكية الأردنيةشلدل الالكتركنية 

ٓ.ٕٓٗ ٓ.ٔ٘ٛ ٖٔ.ٕ٘ٛ ٓ.ٓٓٓ ٖ.ٕٗٔ 

 (α≤0.05)يككف التسثير ذا دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة 

عمػى إدارة سمسػمة لمتمكينإحصػائية ( كجػكد أثػر ذك دلالػة ٖٔ-ٗيتضح مف البيانػات الػكاردة فػي الجػدكؿ )

, ممػػػا R (.158)مػػغ معامػػؿ الارتبػػاط المتعػػدد , إذ ب.لػػدل شػػركات الأدكيػػة الأردنيػػػةالتكريػػد الالكتركنيػػة 

لػػدل شػػركات الأدكيػػة إدارة سمسػػمة التكريػػد الالكتركنيػػة  ك التمكػػيفيشػػير الػػى كجػػكد علاقػػة ايجابيػػة بػػيف 

( مػف التبػايف فػي المتغيػر التػابع, أم أف قيمػة 024.ففسر ما نسبتو ) R2أما معامؿ التحديد  , الأردنية

. كيؤكػد معنكيػة ىػذا الأثػر التمكػيفناتجة عػف التغيػر فػي  سمة التكريدادارة سم( مف التغيرات في ٗ.ٕ%)

كىػػػػي دالػػػػة عنػػػػد مسػػػػتكل معنكيػػػػة ( ٓٓٓ.ٓكبمسػػػػتكل دلالػػػػة )( ٕٛ٘.ٖٔالمحسػػػػكبة كالبالغػػػػة ) Fقيمػػػػة 

عمػى إدارة  لمتمكػيفذك دلالػة إحصػائية  لا يكجد اثػر كبذلؾ نرفض الفرضية التي تنص عمى " (.0.05)

 كنقبؿ الفرضية البديمة. .لدل شركات الأدكية الأردنيةنية سمسمة التكريد الالكترك 

لمتحسيف المستمر عمى إدارة ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر (:" H01-3) الثالثةالفرضية الفرعية 

 ".(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  شركات الأدكية الأردنيةلدل سمسمة التكريد الالكتركنية 
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( لمتحقؽ مف Simple -Regressionتـ استخداـ تحميؿ الانحدار البسيط ) للإجابة عف ىذه الفرضية

شركات الأدكية لدل عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية عمى الزبكف في  التحسيف المستمرتسثير 

 ".(α≤0.05 إحصائية )عند مستكل دلالة  الأردنية

 (.ٖٔ-ٗ, كما ىك مبيف في الجدكؿ )

 (:4-10الجدول)  
لدى شركات عمى إدارة سمسمة التوريد اللكترونية التحسين المستمر اثر ( لقياس Simple -Regressionالنحدار البسيط )اختبار  

 .الأدوية الأردنية

 الفرضية
R2 

معامل 
 التحديد

R 
 F Sig T الرتباط

عمػػػػى إدارة  لمتحسػػػيف المسػػػتمرذك دلالػػػة إحصػػػػائية  لا يكجػػػد اثػػػر
 .شركات الأدكية الأردنية لدلسمسمة التكريد الالكتركنية 

ٓ.ٕٖٔ ٓ.ٖٕ٘ ٜٔ.ٖ٘ٗ ٓ.ٓٓٓ ٗ.ٕٔٚ 

 (α≤0.05)يككف التسثير ذا دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة 

عمػى  لمتحسػيف المسػتمرإحصػائية ( كجػكد أثػر ذك دلالػة ٖٔ-ٗيتضح مف البيانات الكاردة فػي الجػدكؿ )

 R, إذ بمػػػػغ معامػػػؿ الارتبػػػاط المتعػػػػدد .دنيػػػةلػػػػدل شػػػركات الأدكيػػػة الأر إدارة سمسػػػمة التكريػػػد الالكتركنيػػػة 

إدارة سمسػمة التكريػد الالكتركنيػة  ك التحسػيف المسػتمر, مما يشير الى كجكد علاقػة ايجابيػة بػيف (ٕٖ٘.)

( مف التبايف في المتغيػر 123.ففسر ما نسبتو ) R2أما معامؿ التحديد  , لدل شركات الأدكية الأردنية

ادارة الجػكدة ناتجػة عػف التغيػر فػي  ادارة سمسػمة التكريػدالتغيرات في ( مف ٖ.ٕٔ%التابع, أم أف قيمة )

( ٓٓٓ.ٓكبمسػػتكل دلالػػة )( ٖٗ٘.ٜٔالمحسػػكبة كالبالغػػة ) F. كيؤكػػد معنكيػػة ىػػذا الأثػػر قيمػػة الشػػاممة

ذك دلالة  لا يكجد اثر كبذلؾ نرفض الفرضية التي تنص عمى " (.0.05كىي دالة عند مستكل معنكية )

كنقبػؿ  .لػدل شػركات الأدكيػة الأردنيػةعمػى إدارة سمسػمة التكريػد الالكتركنيػة  المسػتمر لمتحسػيفإحصائية 

 الفرضية البديمة.
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 مناقشة النتائج والتوصيات

 نتائج الدراسة( 5-1)

عمى ادارة سمسمة التكريد الالكتركنية  لشاممةلادارة الجكدة اكجكد أثر ذك دلالة إحصائية اول: 

, مما يشير الى كجكد علاقة R (.458), إذ بمغ معامؿ الارتباط المتعدد في مصانع الادكية الاردنية

 , في مصانع الادكية الاردنية ك ادارة سمسمة التكريد الالكتركنية ادارة الجكدة الشاممةايجابية بيف اثر 

( 20.9%( مف التبايف في المتغير التابع, أم أف قيمة )209.سر ما نسبتو )فف R2أما معامؿ التحديد 

. كيؤكد ادارة الجكدة الشاممةناتجة عف التغير في  ادارة سمسمة التكريد الالكتركنيةمف التغيرات في 

كىي دالة عند مستكل ( ٓٓ.ٓكبمستكل دلالة )( ٖٙ.ٛٔالمحسكبة كالبالغة ) Fمعنكية ىذا الأثر قيمة 

 (.0.05ية )معنك 

الالتزاـ مف قبؿ الادارة العميا عمى إدارة سمسمة التكريد إحصائية كجكد أثر ذك دلالة ثانيا: 

, مما يشير الى R (.254), إذ بمغ معامؿ الارتباط المتعدد .لدل شركات الأدكية الأردنيةالالكتركنية 

لدل شركات مسمة التكريد الالكتركنية إدارة س كالالتزاـ مف قبؿ الادارة العميا كجكد علاقة ايجابية بيف 

( مف التبايف في المتغير التابع, أم 064.ففسر ما نسبتو ) R2أما معامؿ التحديد  , الأدكية الأردنية

. ادارة الجكدة الشاممةناتجة عف التغير في  ادارة سمسمة التكريد( مف التغيرات في ٗ.ٙ%أف قيمة )

كىي دالة ( ٓٓٓ.ٓكبمستكل دلالة )( 18.158بة كالبالغة )المحسك  Fكيؤكد معنكية ىذا الأثر قيمة 

ذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر كبذلؾ نرفض الفرضية التي تنص عمى " (.0.05عند مستكل معنكية )

كنقبؿ  .لدل شركات الأدكية الأردنيةالالتزاـ مف قبؿ الادارة العميا عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية 

 .الفرضية البديمة
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لدل شركات عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية لمتمكيف إحصائية كجكد أثر ذك دلالة ثالثا: 

, مما يشير الى كجكد علاقة ايجابية بيف R (.158), إذ بمغ معامؿ الارتباط المتعدد .الأدكية الأردنية

ففسر  R2ما معامؿ التحديد أ , لدل شركات الأدكية الأردنيةإدارة سمسمة التكريد الالكتركنية  ك التمكيف

ادارة سمسمة ( مف التغيرات في ٗ.ٕ%( مف التبايف في المتغير التابع, أم أف قيمة )024.ما نسبتو )

( ٕٛ٘.ٖٔالمحسكبة كالبالغة ) F. كيؤكد معنكية ىذا الأثر قيمة التمكيفناتجة عف التغير في  التكريد

كبذلؾ نرفض الفرضية التي تنص  (.0.05) كىي دالة عند مستكل معنكية( ٓٓٓ.ٓكبمستكل دلالة )

لدل شركات عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية  لمتمكيفذك دلالة إحصائية  لا يكجد اثر عمى "

 كنقبؿ الفرضية البديمة. .الأدكية الأردنية

شػركات لدل عمى إدارة سمسمة التكريد الالكتركنية  لمتحسيف المستمرإحصائية كجكد أثر ذك دلالة رابعا: 

, مما يشػير الػى كجػكد علاقػة ايجابيػة بػيف (ٕٖ٘.) R, إذ بمغ معامؿ الارتباط المتعدد .الأدكية الأردنية

أمػا معامػؿ التحديػد  , لػدل شػركات الأدكيػة الأردنيػةإدارة سمسمة التكريد الالكتركنية  ك التحسيف المستمر

R2 ( مػف التبػايف فػي المتغيػر التػابع, أم أ123.ففسر ما نسبتو )( مػف التغيػرات فػي ٖ.ٕٔ%ف قيمػة )

 F. كيؤكػػػػد معنكيػػػة ىػػػذا الأثػػػر قيمػػػػة ادارة الجػػػكدة الشػػػاممةناتجػػػة عػػػف التغيػػػػر فػػػي  ادارة سمسػػػمة التكريػػػد

 (.0.05كىػػػي دالػػػة عنػػػد مسػػػتكل معنكيػػػة )( ٓٓٓ.ٓكبمسػػػتكل دلالػػػة )( ٖٗ٘.ٜٔالمحسػػػكبة كالبالغػػػة )

عمػى إدارة  لمتحسػيف المسػتمرلػة إحصػائية ذك دلا لا يكجػد اثػر كبذلؾ نرفض الفرضية التي تنص عمى "

 كنقبؿ الفرضية البديمة. .لدل شركات الأدكية الأردنيةسمسمة التكريد الالكتركنية 
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 التوصيات:( 5-2)

 : يمي بما الأردنية الأدكية مصانع الباحث يكصي

 ىذه تطبيؽ أثر مف الدراسة أثبتتو لما ذلؾ ك الشاممة الجكدة إدارة مبادئ تطبيؽ ك بتبني الأستمرار  -

 ك الشاممة الجكدة إدارة تحقيؽ عمى بالتركيز ذلؾ ك الإلكتركنية التكريد سمسمة إدارسة عمى المبادئ

 الإلكتركنية التكريد سمسمة عمى تسثيرىا

 دعميا ك بيا العميا الإدارة إلتزاـ مدل عمى يعتمد الشاممة الجكدة إدارة مبادئ تطبيؽ نجاح إف -

 تطبيؽ تدعـ أف الأردنية الادكية مصانع في العميا الإدارة عمى يجب لذا شاممةال الجكدة إدارة لمنيج

 الجكدة إدارة تدعـ التي الكحدات مف المزيد إنشاء خلاؿ مف ذلؾ نستطيع ك الشاممة الجكدة إدارة

 مف التسكد ك التحقؽ أجؿ مف العميا الإدارة مع تكاصؿ عمى تككف ك  المصانع ىذه في الشاممة

  كجو أكمؿ عمى الشاممة الجكدة إدارة برامج ك خطط تنفيذ

 تدريبية بدكرات الجكدة إدارة عممية عمى القائميف إلحاؽ عمى بالعمؿ المصانع إدارات استمرار -

  متخصصة

 تشكؿ لأنيا الشاممة الجكدة لإدارة المستمر كالتحسيف التمكيف ك الإلتزاـ مبدأ تعزيز عمى العمؿ -

 في العامميف دعـ خلاؿ مف ذلؾ يمكف ك الشاممة الجكدة إدارة لعممية الأساسي المحكر

  الشاممة الجكدة إدارة تحقيؽ عمى مساعدتيـ ك المصنع

 الشاممة الجكدة إدارة بتسثير يتعمؽ فيما الذراسة إلييا تكصمت التي بالنتائج المصانع إدارات إىتماـ -

 الدراسة بيذه يـفي البحث تـ التي عناصرىـ ك الإلكتركني التكريد سمسمة إدار عمى
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 المنظمة أداء عمى أىمية ليا لما الزبائف علاقات بإدراة تتعمؽ أخرل دراسات بإجراء الباحث يكصي -

 الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ عمى المصانع مساعدة ك السكقية الحصة ك أىدافيا ك

دارة العميا ضركرة الاىتماـ مف قبؿ الا المنظمات ك المصانع لتمؾ نمك ك منافع مف تحققو لما ك -

 بنشر ثقافة الجكدة بيف العامميف كذلؾ مف خلاؿ السياسات كالاجراءات المتبعة في المصنع.

 تعزيز ثقافة الجكدة الشاممة لدل العامميف.العمؿ عمى برامج تدريبية مف شسنيا  -

سكيد تكفير متطمبات تطبيؽ ادارة الجكدة الشاممة في المصنع مف قبؿ الادارة العميا كالمالكيف كالت -

 عمى اف ىذه المتطمبات تتناسب كطبيعة عمؿ المصنع.

 مراجعة المتطمبات الخاصة بادارة الجكدة الشاممة بشكؿ مستمر. -

ضركرة ايجاد حمكؿ لممشاكؿ التي تكاجييا الاقساـ المختمفة كذلؾ مف خلاؿ نظاـ متابعة يعمؿ  -

 شاممة.عميو مكظفيف مختصيف كيككف اليدؼ منو تحسيف اداء ادارة الجكدة ال

 دعـ جميع المبادرات التي تسعى الييا الاقساـ لتحسيف الجكدة مف قبؿ الادارة العميا. -

 مشاركة جميع العاممكف في المصنع عمى اعداد الخطط الاستراتيجية لتحسيف الجكدة. -

 اجراء لقاءات دكرية مع العامميف بيدؼ مناقشة الامكر المتعمقة بتحسيف الجكدة. -

 يا في  ادارة المصنع  عمى زيادة مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات.اف تتبع الادارة العم -

اف تحرص ادارة المصنع عمى التطكير المستمر لقدرات العامميف مف خلاؿ استضافة خبراء في  -

 المجاؿ.

 اف تقكـ ادارة المصنع بالاستجابة الى التطكرات التكنكلكجية كالتقنية الحديثة. -

 حث كالتطكير مف اجؿ التحسيف المستمر في منتجاتو.اعطاء الاىتماـ الاكبر لمب -
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اف تقكـ ادارة المصنع  بتكفير تقنيات الكتركنية حديثة تدعـ المعاملات الاكتركنية مع الزبائف ام  -

 تكفير برامج ادارة علاقات الزبائف الالكتركنية.

 دعـ الادارة العميا ما يسمى بخدمة ما بعد البيع الالكتركنية لمزبائف. -
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 قائمة المراجع( 5-3)

 المراجع العربية

أثر تطبيؽ إدارة سالسؿ  التكريد , سلاسؿ إدارة ( , بحث2004رفاعي ) محمد عبد العزيز ممدكح

دراسة  "التكريد اإلمكرتكنية عمى ظاىرة السحب العكسى لممخزكف فى ضكء مشاركة معمكمات الطمب 

 " تطبيقية عمى السمع المعمرة

(, دراسة بعنكاف " أثر إدارة سمسمة التكريد عمى أداء المنظمة )دراسة 2012)تركي دىماف البرازم 

 ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سكؽ الككيت للأكراؽ المالية "

جكاد , شكقي ناجي , كمحمد سالـ الشمكط , إدارة سمسمة التكريد , عمػاف, إثػراء لمنػشر كالتكزيع , 

ٕٓٓٛ. 

تسكيؽ الاستراتيجي لمخدمات ," الأردف, دار المناىج لمنشر كالتكزيع, الطبعة مصطفى, محمد, "ال**

 .ٖٕٓٓالأكلى,

 ٕٓٓٓد.أحمد شاكر العسكرم , التسكيؽ مدخؿ إستراتيجي , دار الشركؽ , عماف , الأردف , 

 الإدارة في الشاممة الجكدة إدارة معايير تطبيؽ عمر بف عبد العزيز بف عمر السنيدم , معكقات

 ٕٕٔٓدرسية,الم

جاد الرب, سيد محمد, جكدة الحياة الكظيفية في منظمات الأعماؿ العصرية, جامعة قناة السكيس, 

 ٕٛٓٓكمية التجارة, 

 ٕٙٓٓيحي سميـ ممحـ "التمكيف كمفيكـ إدارم معاصر " المنظمة العربية لمتنمية الإدارية القاىرة 
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إدارة الجكدة, جامعة الممؾ عبد العزيز, حسيف, خالد بف سامي, ربط المكارد البشرية مع نظاـ 

 .ٜٕٓٓالسعكدية, 

 .ٜٜٛٔالسقاؼ, حامد عبدالله, المدخؿ الشامؿ لإدارة الجكدة الشاممة, مطبعة الفرزدؽ, السعكدية, 

  .ٕٙٓٓعماف, الأردف,  الدراركة, مسمكف, إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملاء,

 .ٕ٘ٓٓالشاممة, الطبعة العربية,  إدارة الجكدة ,محمد عبد الكىاب ,العزاكم

عاىد مطر كاقع الممارسات الإشرافية لممشرفيف التربكييف بككالة الغكث بغزة في ضكء مبادئ  ,المقيد

 .ٕٙٓٓ, رسالة ماجستير غير منشكرة, الجامعة الإسلامية, غزة, الجكدة الشاممة كسبؿ تطكيره

 ر إستراتيجي(,  دار الفكر العربي, د.ت.مصطفى, عزة كنصر أحمد, إدارة الأصكؿ الفكرية )منظك 

, مكتبة الشريؼ ماس لمنشر, إدارة الجكدة الشاممة: الاتجاىات العالمية الإدارية الحديثةسرحاف, فتحي, 

ٕٕٓٔ. 

البرازم, تركي, أثر إدارة سمسمة التكريد عمى أداء المنظمة )دراسة ميدانية في الشركات الصناعية 

كراؽ المالية(, رسالة ماجستير غيرمنشكرة, جامعة الشرؽ الأكسط, عماف, المدرجة في سكؽ الككيت للأ

 .ٕٕٔٓالأردف, 

, المجمكعة إدارة المكتبات الجامعية في ضكء اتجاىات الإدارة المعاصرةإبراىيـ, السعيد مبركؾ, 

 .ٕٕٔٓالعربية لمتدريب كالنشر, 
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تيجيات التسكيقية كتكجو العملاء نحك دكر الإنترنت في تغيير الاسترا, عمرك أبك اليميف ي,عبد الغن

 السكؽ الإلكتركنية, الممتقى الإدارم الثالث إدارة التطكير كمتطمبات التطكير في العمؿ الإدارم,

 .ٕ٘ٓٓمارس  ٖٓ-ٜٕ السعكدية,

الصرايرة, خالد كالعساؼ, ليمى, إدارة الجكدة الشاممة في مؤسسات التعميـ العالي بيف النظرية كالتطبيؽ, 

 .ٕٛٓٓ, ٔة العربية لضماف جكدة التعميـ العالي, جامعة مؤتة, العدد المجم

غنيـ, ناجي خشبة, أثر ممارسات إدارة سمسمة التكريد عمى مستكل جكدة الخدمات, رسالة ماجستير 

 .ٕٔٔٓغير منشكرة, جامعة المنصكرة, مصر, 

ممة )دراسة تطبيقية عمى شؤكف عبيد, سمماف, أثر الاستثمار برأس الماؿ الفكرم عمى إدارة الجكدة الشا

الجمارؾ بمممكة البحريف(, رسالة ماجستير غير منشكرة, جامعة العمكمالتطبيقية, مممكة البحريف, 

ٕٓٔٗ. 

(, استراتيجيات سمسمة التجييز كأثرىا في تحقيؽ الميزة التنافسية )دراسة حالة في ٕٓٔٓجاسـ, ماجد )

 .ٔٗ, ٕ, العددٕٔـ الإدارية, مجمدادسية لمعمك قمجمة المصنع نسيج الديكانية, 

 .(, إدارة سمسمة التكريد, عمػاف: إثػراء لمنشر كالتكزيعٕٛٓٓجكاد, شكقي ناجي, كمحمد سالـ الشمكط, )

(, أساسيات إدارة سلاسؿ التكريد, مجمة إدارة الأعماؿ, العدد ٕٙٓٓالرفاعي, ممدكح عبد العزيز )

 .ٙٗ, مصر, صٗٔٔ

(, الادارة الحديثة لممخازف كالمشتريات: ادارة سمسمة ٕٔٓٓنجيب ) عبيدات, سميماف. كالشاكيش,

    .التكريد, دار كائؿ لمنشر, عماف: الأردف
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(, مدل فاعمية التدريب في تحقيؽ الجكدة الشاممة, مجمة العمكـ الإنسانية, ٜٕٓٓعمار, بف عيشي )

 .ٓٗ, العددٗ٘ٙالجزائر, المجمد

(, ادارة سمسمة التكريد. دار المسيرة لمنشر كالتكزيع ٕٗٔٓر )الكنعاني, خميؿ. ك العمي, عبد الستا

 .ٖٙ٘: ٕكالطباعة, 

(. "اثر تكامؿ سمسمة التكريد عمى الاداء التنظيمي كدكر الاضطراب البيئي ٕٕٔٓحمد, زينة محمكد, )

, جامعة (رسالة ماجستير غير منشكر), دراسة تطبيقية عمى شركات الصناعات الغذائية في الأردف

 رؽ الاكسط. عماف: الاردف.الش

دارة الجكدة الشاممة كأثرىما في الأداء الكظيفي "دراسة ميدانية ٕٕٔٓأبك زيادة, زكي, ) (. إدارة الكقت كا 

, ٔ, العددٛفي عينة مف المصارؼ التجارية الفمسطينية, المجمة الأردنية في إدارة الأعماؿ, المجمد 

ٔٙٛ-ٜٔٙ. 
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 الملاحؽ( ٗ-٘)

 الإستبانة



 كمية الأعماؿ / قسـ الأعماؿ الإلكتركنية

 استبانو حكؿ مكضكع:

 الأردنيةأثر إدارة الجكدة الشاممة عمى ادارة سمسة التكريد الالكتركنية في مصانع الادكية 

 أخي الفاضؿ/ أختي الفاضمة

 تحية طيبة كبعد,,,,,,,

أثر إدارة الجكدة الشاممة عمى ادارة سمسة  قكـ حاليان بإجراء دراسة عممية تيدؼ إلى إختبار "أ
كجزء مف متطمبات الحصكؿ عمى درجة  " لالكتركنية في مصانع الادكية الاردنيةالتكريد ا

 الماجستير في الأعماؿ الإلكتركنية. 

د أف نؤكد لكـ أف إجاباتكـ سكؼ كما نك  ,إف إجاباتكـ في غاية الأىمية لنجاح ىذه الدراسة
تعامؿ عمى أنيا "سرية لمغاية" كلغايات البحث العممي فقط, لذلؾ, الرجاء الإجابة عمى 

 أػسئمة الأستبانة مف منظكر كمسؤكليات عممكـ الحالية, كشكرا لتعاكنكـ.

  أحمد الذىبياسـ الطالب:

 إشراؼ الدكتكر: سمير مكسى الجبالي
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 ت الشخصيةالقسم الأول: البيانا

 إشارة )صح( أمامالإجابةالصحيحة ملاحظة: ضع

 نكع الإجتماعي:ال (ٔ
 ذكر            أنثى    

 الفئة العمرية: (ٕ
 فسكثر 46       سنة   45-36سنة       مف  35-26سنة          مف  25-18مف     

 المؤىؿ العممي: (ٖ
 ادبمكـ     بكالكريكس      دراسات عميثانكية عامة    

 المستكل الكظيفي (ٗ

      ادارة دنيا      ادارة كسطى                ادارة عميا        
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 القسـ الثاني: معمكمات حكؿ متغيرات الدراسة

كضع قراءة العبارات كبياف مدل مكافقتكـ عف كؿ منيا عمى المقياس المحاذم, كذلؾ بالرجاء 
 .بأماـ كؿ عبارة كفي الفراغ المناس(  √)إشارة 

 

 غير موافق بشدة

(1) 

 غير موافق

(2) 

 محايد

(3) 

 موافق

(4) 

 موافق بشدة

(5) 
 # العبارة 

 التزام الدارة العميا

 
    

تدعم الدارة العميا وجود خطة واضحة 
 حول الجودة.

1 

 
    

تساىم الدارة العميا في ايجاد الحمول 
 لمشاكل التي تواجييا القسام المختمفة.

2 

 
    

لدارة العميا جميع المبادرات التي تدعم ا
 تسعى تحسين الجودة

3 

 
    

تسعى الدارة العميا نشر ثقافة الجودة بين 
 العاممين

4 

 
    

تيتم الدارة العميا بتوفير متطمبات تطبيق 
 ادارة الجودة الشاممة في المصنع.

5 

 التمكين

 
    

تحرص ادارة المصنع عمى التطوير 
اممين من خلال المستمر لقدرات الع

 استضافة خبراء في المجال.
6 
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تؤكد ادارة المصنع  عمى زيادة مشاركة 
 العاممين في اتخاذ القرارات.

7 

 
    

يشارك جميع العاممون في المصنع عمى 
اعداد الخطط الستراتيجية لتحسين 

 الجودة.
8 

 
    

ىنالك دورات مختصة لمعاممين في المصنع 
 عمى حل المشاكل.

9 

 
    

تجري ادارة المصنع لقاءات دورية مع 
العاممين بيدف مناقشة المور المتعمقة 

 بتحسين الجودة.
10 

 التحسين المستمر

 
    

تعتبر ادارة المصنع ان التحسين المستمر 
 ىي مسؤولية جميع العاممين في المصنع.

11 

 
    

يعتبر التحسين المسمر في العمل جزءا من 
 متطمبات الجودة.

12 

 
    

يستخدم المصنع احدث التكنولوجية في 
 تطبيق ادارة الجودة الشاممة.

13 

 
    

ييتم المصنع بالبحث والتطوير من اجل 
 التحسين المستمر في منتجاتو.

14 

 
    

يستجيب المصنع لممستجدات التكنولوجية 
 والتقنية.

15 

 العلاقة اللكترونية مع الموردين
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عمى اساس الثقة مع  ىنالك علاقة مبنية
 الموردين سببيا المعاملات اللكترونية.

16 

 
    

تساعد المعاملات اللكترونية عمى 
 استمرارية العلاقة مع الموردين.

17 

 
    

تساعد المعاملات اللكترونية تقميل الجيد 
 مع الموردين.

18 

 
    

يوفر المصنع قنوات اتصال الكترونية مع 
 الموردين.

19 

 
    

توفر المعاملات اللكترونية منافع متبادلة 
 بين كلا الطرفين.

20 

 العلاقة اللكترونية مع الزبائن

 
    

توفر المعاملات اللكترونية بناء علاقات 
 طويمة المد مع الزبون. 

21 

 
    

تعزز المعاملات الكترونية مع الزبون من 
 رضا الزبون.

22 

 
    

ة قنوات اتصال توفر المعاملات اللكتروني
 جيدة مع الزبون.

23 

 
    

تدعم المعاملات الكترونية مسألة خدمة 
 ما بعد البيع لمزبائن.

24 

 
    

يقدم المصنع اسعار تفضمية لمزبائن 
 المتعاممين بشكل الكتروني. 

25 





  شاكرٌنلكمحسنتعاونكم.
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 أسماء محكمي أداة الدراسة )الاستبانة(

 الجامعة\مكان العمل التخصص الاسماللقب العلمي و الرقم 

 الشرق الاوسط إدارة أعمال أ.د.سعود المحاميد 0

 الإسراء إدارة أعمال  د.مراد عطيان 2

 الشرق الأوسط إدارة أعمال د.محمد عطوة المعايطة 3

 الشرق الأوسط إدارة أعمال د.محمود أبو جمعة 4

 الشرق الأوسط إدارة أعمال د.نضال الصالحي 5

 الشرق الأوسط إدارة أعمال .علي عباسد 6

 الشرق الأوسط التسويق د.حسام علي 7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


